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INTRODUCCION

Dentro de la formacién profesional que he tenido a lo largo de mi carrera,
es importante mencionar que estuve trabajando en Coca Cola Export, poco mas
de 4 Anos (Febrero 2001 — Noviembre 2005). Como OutSourcing, En el area del
Help Desk de Latinoamérica.

Lo anterior es importante debido a que, sin imaginar en ese entonces , me
estaba involucrando en uno de los campos mas interesantes, y que a su vez ha
impactado en la manera en que actualmente recibimos los servicios en nuestro
trabajo y en nuestro hogar , me refiero a el area de soporte telefénico, o mesa de
ayuda (Help Desk).

Dentro de mi permanencia en Coca Cola he tenido la oportunidad de
observar en el campo de soporte técnico telefénico, como se han dado los
cambios en este segmento, y como éstos han impactado a los diferentes
sectores del mercado, sean estos de tipo privado o gubernamentales.

Mi desarrollo se ha basado en varias etapas, de las cuales podemos
resumir:

1.- Ingeniero Coordinador de Soporte (Help Desk de Latinoamerica)
en Coca Cola Export, como ultimo puesto.

Mis principales Actividades eran:

Administracién de Active Directory,

Administracién de ACD, Métricas, Resultados (Help desk),

Soporte a Windows 2000 instalacién y configuracion,

Soporte a Windows XP instalacion y configuracion,

Soporte a Lotus Notes Versién 5.0 instalacion y configuracion,

Soporte a Lotus Notes Versién 6.5 instalacion y configuracion,

Soporte Office 2000 & XP instalacién y configuracion,

Soporte aplicaciones: Winzip, Acrobat, Internet Explorer, Antivirus,

Instalacién, configuracion y soporte sobre aplicaciones internas de

Coca Cola,

Monitoreo de Enlaces de Voz y Datos,

e Administracion de Video Conferencias,

e Instalaciéon y configuracion de Palm’s. Vx, M505, M515, T3, T5 asi
como Black Berry.

e Soporte especializado en SAP médulos (MM, FI, RH),

e Configuracién de acceso remoto en clientes VPN.

Me inicié en Coca Coca Export en el Area de Soporte Técnico y Atencién
a Usuarios como Ingeniero de Soporte de Primer Nivel, las responsabilidades en
este puesto se concentraban en la Instalacién y Configuracién de los sistemas
operativos Windows 95, Windows 2000 y Windows XP, asi como Office, Lotus
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Notes, Norton Antivirus, entre otros. En esta etapa interactué con diferentes
equipos de escritorio y Notebooks de la Marca IBM.

A los ocho meses se me dio la oportunidad de ocupar el puesto de
Ingeniero de Soporte de Segundo Nivel en la misma Area, donde las
responsabilidades se incrementaron ya que en este puesto se hicieron mas
consistentes las relaciones humanas con los usuarios, asi como, el de garantizar
las politicas de Atencién a los Usuarios.

El puesto de Ingeniero de Soporte de segundo Nivel involucraba también
aspectos de caracter administrativo ya que se tenian que lograr durante el afo
objetivos Cuantitativos y Cualitativos, en esta parte se me empezaron a asignar
tareas administrativas, las cualas eran obtener reportes estadisticos sobre el
tiempo de respuesta de los Ingenieros de Primer Nivel.

A los dos afnos de laborar en Coca Coca Export, me dieron la oportunidad
de ocupar el puesto de Ingeniero de Soporte Especializado, involucrandome mas
en los proyectos nuevos, como la Implementacion de SAP en toda
Latinoamérica, asi como de ser el Unico enlace entre los diferentes
administradores de las diversas localidades de Latinoamérica con México. Las
relaciones laborales se volvieron mas dinamicas, asi como el grado de
especializacion que tenia que tener con todas las aplicaciones internas y
externas, en esta etapa, un factor importante fué la capacitacion, ya que fué un
factor clave para continuar mi desarrollo profesional.

A los tres anos de laborar en Coca Coca Export fui promovido como
Ingeniero Coordinador de Soporte, puesto que mantuve hasta el final de mi
permanencia en Coca Cola, en la cual Coordinaba todas las tareas, que desde
mi primer dia de trabajo habia efectuado. Este puesto me dio la oportunidad de
poder crecer tanto personal como profesionalmente ya que el Area del Help
Desk era un area critica, en la cual se reciben reportes de diferentes paises de
Latinoamérica, habia que estudiar el lenguaje, ya que hay palabras que en
México son comunes, pero en otros paises pueden ser ofensivas, también pude
conocer diferentes costumbres, asi como las similitudes del plan de estudio de la
carrera de Ingenieria en computacién, y cémo, la UNAM es una Universidad
reconocida a Nivel Latinoamérica.

Lo mas motivante de estar involucrado directamente en una empresa
como Coca Cola Export es que definitivamente mantiene una infraestructura que
permite el estar en contacto con los cambios tecnolégicos del mercado y
participar abiertamente en proyectos.

2.-Ingeniero de Soporte (Secretaria de Gobernacion)

Actualmente me encuentro laborando en la Secretaria de Gobernacién
desde (Noviembre 2005), ingresé por medio del Servicio Profesional de Carrera,
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el cual busca atraer, retener, motivar y formar a las mujeres y hombres mas
aptos para desempenarse en el sector publico, garantizando que la
administracion publica transite en los cambios de gobierno con el minimo
trastorno y la maxima eficacia.

Naci6 a partir de una ley, que si bien abarca un limitado universo de los
puestos totales de la Administracién Publica Federal, sera una onda expansiva
orientada hacia una cultura de alto desempefio, sentando las bases para
administrar el recurso humano y separar la carrera politica, de la carrera
administrativa’.

La motivacion principal de ingresar a la Secretaria de Gobernacion, fué la
de buscar crecimiento profesional, y personal, superando lo que comunmente
conocemos como, (palanca), ya que al no tener ningun familiar o conocido
dentro de la secretaria, seguramente seria dificil mi ingreso, y por medio del
servicio profesional de carrera tendria una oportunidad de poder ocupar una
plaza federal, y es asi como me inscribo en el concurso, al cual resulto ganador,
este acontecimiento, es para mi de gran valor, ya que fui seleccionado entre mas
de 200 participantes, logrando asi obtener un reto mas en mi vida

Actualmente desempefo de forma paralela todas las actividades que se
describen en el capitulo I,

"http://www.spc.gob.mx/
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1.1 ADMINISTRACION PUBLICA

Los servidores publicos forman parte de un selecto grupo que da atencién
a la ciudadania, a través de lo que conocemos como administracion publica.

El presidente de la Republica, como titular del Poder Ejecutivo y
responsable de la administracion publica, se auxilia de la organizacion
centralizada en la que se encuentran las secretarias de Estado como la
Secretaria de Gobernacién, departamentos administrativos, oficinas de la
administracion publica, y a través de las entidades conocidas como organismos
descentralizados, empresas de participacion estatal y fideicomisos de la
administracion paraestatal.

La Administracién publica centralizada. Esta integrada por: la Presidencia
de la Republica, las secretarias de Estado, los departamentos administrativos y
la Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal.

Las secretarias de Estado.

Al frente de cada secretaria hay un secretario de Estado, quien se auxilia
por los subsecretarios, el oficial mayor, los jefes de unidad, los directores
generales, los directores, los subdirectores, los jefes de departamento y personal
operativo y por los demas funcionarios establecidos por el reglamento interior
respectivo y otras disposiciones legales. Las secretarias de Estado son 18 y se
mencionan a continuacion:

Secretaria de Gobernacion

Secretaria de Relaciones Exteriores

Secretaria de Defensa Nacional

Secretaria de Marina

Secretaria de Seguridad Publica

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Secretaria de Desarrollo Social

Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales
Secretaria de Energia

Secretaria de Economia

Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca vy
Alimentacion

Secretaria de Comunicaciones y Transportes
Secretaria de la Funcién Publica

Secretaria de Educaciéon Publica

Secretaria de Salud

Secretaria del Trabajo y Prevision Social

Secretaria de la Reforma Agraria

Secretaria de Turismo
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Los departamentos administrativos.

Al frente de cada departamento administrativo hay un jefe de unidad,
quien se auxilia por los secretarios generales, el oficial mayor, los directores, los
subdirectores, los jefes de departamento y el personal operativo, conforme al
reglamento interior respectivo, asi como por los demas funcionarios que
establezcan otras disposiciones legales aplicables.

Unidades administrativas.

Los propios titulares de las secretarias de Estado y departamentos
administrativos también pueden organizar jerarquicamente a las unidades
administrativas establecidas en el reglamento interior respectivo, a las
subsecretarias, a la Oficialia Mayor y a las otras unidades de nivel administrativo
equivalente que se precisen en el reglamento interior.

Organos administrativos desconcentrados.

Para la atencibn y el despacho eficiente de los asuntos de su
competencia, las secretarias de Estado y los departamentos administrativos
pueden contar con 6rganos administrativos desconcentrados, jerarquicamente
subordinados, y tienen facultades especificas para resolver sobre la materia y
dentro del ambito territorial que se determine en cada caso, de conformidad con
las disposiciones legales aplicables.

Administracion publica paraestatal.
Se compone de los organismos descentralizados, las empresas de
participacion estatal, las instituciones nacionales de crédito, las organizaciones

auxiliares nacionales de crédito, las instituciones nacionales de seguros, de
fianzas y los fideicomisos.

1.2 ACTIVIDADES SUSTANTIVAS DE LA SEGOB

Las actividades sustantivas son las que existen por si mismas.

1. Construir convergencias politicas, sociales y religiosas y conducir las
relaciones politicas del Poder Ejecutivo.

2. Conducir las relaciones del Poder Ejecutivo con las demas autoridades
del gobierno del pais.

3. Conducir las relaciones del Poder Ejecutivo con el Poder Legislativo y
con las legislaturas locales.

4. Vigilar el cumplimiento de los preceptos constitucionales.
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5. Vigilar el cumplimiento de las disposiciones en materia de libertad de
creencia religiosa, culto publico y asociaciones religiosas, construyendo
convergencias politicas y socio-religiosas que permitan mejorar las relaciones
del Estado con las instituciones religiosas.

6. Establecer y operar un sistema de investigacién e informacién que
contribuya a preservar la integridad del Estado mexicano.

7. Contribuir al fomento del desarrollo politico del pais para construir una
gobernabilidad democratica.

8. Ejercer las atribuciones que le confieren la Ley General de Radio y
Televisién, la Ley de Cinematografia y la Ley de Imprenta y sus reglamentos
correspondientes.

9. Formular, regular y conducir la politica de comunicacién social del
Ejecutivo Federal y vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales en
materia de acceso a informacién de fuentes oficiales.

10. Formular y conducir la politica de poblaciéon, manejar el servicio
nacional de identificacién de personal, regular los flujos migratorios y dar apoyo a
refugiados.

11. Conducir y poner en ejecucion las politicas y programas de proteccion
civil asi como coordinar y concentrar acciones en la materia.

12. Administrar el Archivo General de la Nacion.

13 Dirigir y ejecutar la politica de difusién de los programas y acciones de
la Segob, contribuyendo a que la ciudadania esté mejor informada en el marco
de la nueva gobernabilidad democratica.

14 Transformar a la Secretaria de Gobernacién, modernizar sus
estructuras, procesos y procedimientos, asi como eficientar la administracién de
SUS recursos.

1.3 MISION DE LA SEGOB

Contribuir a la gobernabilidad democrética y a la seguridad nacional con
apego a los principios propios del ejercicio democratico del poder publico,
fortaleciendo la capacidad de las instituciones para procesar eficazmente las
demandas y planteamientos de los actores politicos y hacer efectivos los
derechos politicos de los ciudadanos. Proteger tanto a la poblacién como los
intereses vitales del Estado mexicano, generando un entorno favorable para el
crecimiento con calidad y para el desarrollo humano que incluya a todos los
mexicanos.
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1.4 VISION DE LA SEGOB

Una sociedad abierta y libre, plural, informada y critica con una sélida
cultura democrética y una amplia participacién ciudadana que es gobernada por
instituciones democraticas legitimas.

Una sociedad con confianza en la que el comportamiento, tanto de
autoridades como de personas, se apega al orden juridico bajo un esquema de
rendiciobn de cuentas por la autoridad; donde se privilegian el dialogo, la
negociacion y la construccion de convergencias que vive un Estado de derecho,
con un gobierno caracterizado por la responsabilidad compartida entre las
instancias gubernamentales. Todo ello, en el marco de un federalismo auténtico,
una relacién estrecha entre los poderes publicos y un sistema de partidos
politicos vigoroso.

Vision proyectada al 2006
Ejercicio y cultura democratica

La Secretaria de Gobernacidén es una instituciéon ejemplar como foro de
convergencia politica. En sus atribuciones regulatorias es honesta y esta
estrictamente apegada a la ley. La resolucién de conflictos es sobria, eficaz y
con soluciones de fondo.

Es un instrumento de gobernadores y partidos politicos, para apoyar sus
gestiones. Asimismo, mantiene dialogo permanente con actores politicos. La
conduccién politica se caracteriza por ser "gobernabilidad democratica" y no es
agente politico de un solo grupo o partido.

Existe una cultura democratica permanente en el pais, fomentada y
liderada por la Secretaria de Gobernacidén; es motor de un gobierno fuerte
democratico; ha logrado generar armonia social y participaciéon ciudadana y
propicia marcos juridicos en los tres érdenes de gobierno, agiles y sencillos.

Vigila el cumplimiento del Estado de derecho.
La Secretaria de Gobernacion como prestador de servicios

Genera respeto, cercania y confianza hacia la ciudadania. Sus clientes
estan claros: son el ciudadano y la poblacién, las fuerzas politicas, sociales y la
estructura de gobierno. El nivel de satisfaccion de estos clientes se mide
sistematicamente.

Cuenta con eficiencia y calidad evidente en los servicios que otorga al
ciudadano. La corrupcion ha desaparecido. La Presidencia y las secretarias se
sienten altamente satisfechas con los servicios que proporcionan.
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Informacion y retroalimentacion

La comunicaciéon es abierta, transparente, de cara al publico; la
informacion es suficiente, oportuna y veraz.

El equipo de la Secretaria de Gobernacién es un ejemplo de rendicién de
cuentas. El Cisen es una institucidén respetada, pertinente y opera apegada a la
ley.

Organizacion interna

El personal esta capacitado, actualizado y usa tecnologia de punta para
servir a la poblacion.

La Secretaria de Gobernacién es una organizacion eficaz, esbelta,
sencilla, dinamica, clara en definicién de responsabilidades; las instalaciones son
dignas, funcionales y ordenadas; su operacién es austera y bajo norma; alcanz6
una auténtica descentralizacién y los servidores publicos tienen calidad de vida
en su trabajo.

El equipo de la Secretaria de Gobernacion esta integrado y alineado a los
objetivos de la administracién publica.

1.5 CODIGO DE ETICA DE LA SEGOB

El Cédigo de Etica del servidor publico es el grupo de valores que guian
nuestros propésitos. Fue establecido por el presidente de la Republica en el afo
2000.

El Cédigo de Etica establece 12 principios fundamentales que guian la
accion gubernamental, con los cuales nos comprometemos al asumir un cargo
en el servicio publico.

BIEN COMUN. Asumir un compromiso irrenunciable con el bien comudn,
entendiendo que el servicio publico es patrimonio de los mexicanos, que solo se
justifica y legitima cuando se procura por encima de los intereses particulares.

INTEGRIDAD. Cenir la conducta publica y privada, de modo tal que las
acciones y palabras sean honestas y dignas de credibilidad, fomentando una
cultura de confianza y de verdad.

HONRADEZ. Nunca usar el cargo publico para ganancia personal, ni
aceptar prestacion ni compensacién de ninguna persona u organizacién que
pueda llevar a actuar con falta de ética en las responsabilidades y obligaciones.
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IMPARCIALIDAD. Actuar siempre en forma imparcial, sin conceder
preferencias o privilegios indebidos a persona alguna.

JUSTICIA. Ceiiir los actos a la estricta observancia de la ley, impulsando
una cultura de procuracién efectiva de justicia y de respeto al Estado de derecho.

TRANSPARENCIA. Garantizar el acceso a la informacién gubernamental,
sin mas limite que el que imponga el interés publico y los derechos de privacidad
de particulares establecidos por la ley, asi como el uso y la aplicacion
transparente de los recursos publicos, fomentando su manejo responsable y
eliminando su indebida discrecionalidad.

RENDICION DE CUENTAS. Proveer la eficacia y la calidad en la gestién
de la administracion publica, contribuyendo a su mejora continua y a su
modernizacién, teniendo como principios fundamentales la optimizacion de sus
recursos y la rendicion de cuentas.

ENTORNO CULTURAL Y ECOLOGICO. Adoptar una clara voluntad de
comprensién, respeto y defensa por la preservacién del entorno cultural y
ecoldgico del pais.

GENEROSIDAD. Actuar con generosidad especial, sensibilidad vy
solidaridad, particularmente con los nifios, las personas de la tercera edad, las
etnias y las personas con discapacidad, y en especial con todas aquellas
personas que menos tienen.

IGUALDAD. Hacer regla invariable de actos y decisiones el procurar
igualdad de oportunidades para todos los mexicanos, sin distincion de sexo,
edad, credo, raza, religion o preferencia politica.

RESPETO. Respetar sin excepcién alguna la dignidad de la persona
humana y los derechos y libertades que le son inherentes, siempre con trato
amable y tolerancia para todos los mexicanos.

LIDERAZGO. Promover y apoyar estos compromisos con ejemplo
personal, abonando a los principios morales que son base y sustento de una
sociedad exitosa en una patria ordenada y generosa.

1.6 CODIGO DE CONDUCTA DE LA SEGOB

El Codigo de Conducta representa en acciones los principios que deben
conducir nuestro quehacer diario en el servicio publico.

1. Dignificacion de mi condicion como servidor publico
2. Cuidado de los recursos
3. Manejo de informacién
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4. Conflicto de intereses

5. Toma de decisiones

6. Relacidén con proveedores

7. Relaciones con la sociedad

8. Medio ambiente, salud y seguridad
9. Desarrollo permanente

1.7 HISTORIA DE LA SEGOB

1814

Constitucion de Apatzingan

Por primera vez, el 24 de octubre de 1814 se establecen reglamentos
especializados para administrar asuntos de Guerra, Justicia y Hacienda Publica.
En el articulo 134 de esta constitucidn se menciona que habra tres secretarios:
de Guerra, de Hacienda y el de Gobierno.

1821

Junta Provisional Gubernativa

El 8 de noviembre de 1821 se dicta el Reglamento para el Gobierno
Interior y Exterior de las Secretarias de Estado y del Despacho Universal que
establece cuatro secretarias: la Secretaria de Relaciones Interiores y Exteriores,
la de Justicia y Negocios Eclesiasticos, la de Guerra y Marina y la de Hacienda
Publica. La Secretaria de Relaciones Interiores y Exteriores abarca todos los
intercambios sociales que deben ser normados para que exista un buen
gobierno.

1826

Modificacion al Reglamento Interior

Se modifica el Reglamento Interior de la Secretaria de Estado y del
Despacho de Relaciones Interiores dividiendo las tareas de la Secretaria en, por
una parte, las relativas a las relaciones exteriores e interiores del Estado
Nacional y, por otra, las del gobierno del Distrito Federal.

1836

Establecimiento del Ministerio del Interior

Se establece el Ministerio del Interior, citado en la Cuarta Ley del
Ordenamiento conocido como Las Siete Leyes Constitucionales. Ahora se
concentran las atribuciones relativas al gobierno interior que antes estaban
dispersas.

1841

Expedicion del Decreto de Bases

Se expide el Decreto de Bases de la Organizacién para el Gobierno
Provisional de la Republica y una circular del Ministerio de Relaciones Exteriores
y Gobierno, en la que se comunica que los negocios de lo exterior quedan
agregados -desde esa fecha- a los de gobierno.
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1843

Establecimiento de Bases de Organizacion

Se establecen las Bases de la Organizacién Politica para la Republica
Mexicana; en éstas se refiere que el despacho de todos los negocios del
gobierno estard a cargo de cinco ministerios: el de Relaciones Exteriores; el de
Gobernacién y Policia; el de Justicia, Negocios Eclesiasticos, Instruccién Publica
e Industria; el de Hacienda, y el de Guerra y Marina.

1853

Expedicion de las Bases de Administracién

Se expiden las Bases para la Administracién de la Republica, documento
que establece cinco secretarias de Estado: Relaciones Interiores; Justicia,
Negocios Eclesiasticos e Instruccion Publica; Fomento, Colonizacién, Industria y
Comercio; Guerra y Marina, y Hacienda.

Las atribuciones del gobierno interior se asignan a la Secretaria de
Relaciones Interiores, Justicia, Negocios Eclesiasticos e Instruccion Publica.
Veinte dias después, por decreto del 12 de mayo, se separa lo relativo a las
relaciones interiores para crear una secretaria mas, la de Estado y Gobernacion.

Se establece ademas un decreto que designa los ramos correspondientes
a cada ministerio. La Secretaria de Gobernacién conserva las mismas
atribuciones y se le incorporan algunas mas.

1861

Reduccién de secretarias de Estado

Se expide un decreto por el que se reducen a cuatro las secretarias de
Estado: Relaciones Exteriores y Gobernacion; Justicia, Fomento e Instruccién
Publica; Hacienda y Crédito Publico, y Secretaria de Guerra y Marina.

1891

Ley de Reorganizacion

Se expide la ley que reorganiza las funciones del Estado en siete
secretarias: Secretaria de Relaciones Exteriores; Secretaria de Gobernacion;
Secretaria de Justicia e Instruccién Publica; Secretaria de Fomento; Secretaria
de Comunicaciones y Obras Publicas; Secretaria de Hacienda, Crédito Publico y
Comercio, y Secretaria de Guerra y Marina.

Se determina que a la Secretaria de Gobernacion corresponderan la
aplicacion de medidas en el orden administrativo para la observacion de la
constitucion; las reformas constitucionales; las elecciones generales; las
relaciones con el Congreso de la Unién; los derechos del hombre y del
ciudadano; la libertad de cultos y policia de este ramo; la policia rural de la
federacion; la salubridad publica; las amnistias; la division territorial y los limites
de los estados; las relaciones con los estados; la guardia nacional del distrito y
territorios; el gobierno del distrito y territorios federales en todo lo politico y
administrativo; las elecciones locales; los hospicios; las escuelas de ciegos y
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sordomudos; las casas de expésitos y asilos; los montes de piedad; las cajas de
ahorros; las casas de empeno; las loterias; las penitenciarias, las carceles,
presidios y casas de correccion; los teatros y diversiones publicas; las
festividades nacionales; el Diario Oficial, y la imprenta del gobierno.

1917

Creacion de la Secretaria de Gobernacion

Se publica en el Diario Oficial la Nueva Ley de Secretarias de Estado que
ordena la separacién de los asuntos de politica interior de los de politica exterior,
creandose asi las Secretarias de Gobernacién y de Relaciones Exteriores.

A partir de esta fecha, la dependencia encargada de los asuntos de
politica interna aparece en primer orden dentro del esquema organizacional del
gobierno federal, lo que marca una clara tendencia hacia atender
prioritariamente las demandas internas del pais.

1934

Nuevas funciones de la Secretaria de Gobernacion

La Ley de Secretarias de Estado establece la incorporacién a la
Secretaria de Gobernacion de funciones en materia de conocimiento previo de
las solicitudes de naturalizacién para dictaminar y resolver sobre su conveniencia
desde el punto de vista étnico; de asistencia social -que incluia acuerdos y
ordenes del presidente de la Republica relativos a beneficencia publica y privada
fuera del Distrito Federal-; de auxilios en casos de catastrofes ocurridas en el
territorio nacional; del servicio confidencial necesario a fin de practicar las
investigaciones para hacer efectivo el ejercicio de sus facultades.

1935

Mas funciones para la Secretaria de Gobernacion

Se modifica la Ley de Secretarias de Estado mediante la cual se
adicionan a la Secretaria de Gobernacion funciones tales como la asistencia
social y anales de jurisprudencia.

1938

Primer Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernacion

Se expide el primer Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernacién,
que define con precisién la estructura organica de la Secretaria asi como sus
atribuciones y funciones especificas.

Para la tramitacion y el despacho de los asuntos que tenia
encomendados, el secretario de Gobernacion cuenta con el auxilio directo de un
subsecretario, un oficial mayor, cinco departamentos: Administrativo, Juridico, de
Gobierno, de Prevencién Social y Plan Sexenal, una Direccion General de
Poblacion integrada por los Departamentos de Demografia, Migracién y Turismo,
y dos oficinas: Pro Territorios Federales y de Informacién Politica y Social.
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1939

Nuevas funciones de la Secretaria de Gobernacién

Una nueva modificacién a la Ley de Secretarias de Estado aparece en
1939 y en ella se adiciona a la Secretaria de Gobernacién el despacho de los
asuntos del orden administrativo relacionados con la politica demografica; la
defensa y prevencion social contra la delincuencia; las escuelas correccionales;
los reformatorios; las casas de orientacidén; los sanatorios para anormales y
demas instituciones auxiliares para individuos de mas de seis anos en el Distrito
Federal y en territorios federales; la direccién y administracion de las estaciones
radiodifusoras pertenecientes al Ejecutivo -con excepcion de las que forman
parte de la Red Nacional y las que dependen de la Secretaria de la Defensa
Nacional- y la reunion de datos para la redaccién del informe que el Presidente
de la Republica debe rendir ante el Congreso Nacional.

1958

Las relaciones del Poder Ejecutivo

Se incorpora a la Secretaria de Gobernacion la funcion de conducir las
relaciones del Poder Ejecutivo con los otros poderes de la Unién, con los
gobiernos de los estados y con las autoridades municipales. Ante estos dos
ultimos debe impulsar y orientar la creacion y el funcionamiento de las Juntas de
Mejoramiento Moral, Civico y Material, y dirigir la politica demografica en sus
aspectos migratorios -con excepcion de colonizacién y turismo.

1973

Reorganizacién de funciones

Se da un proceso de reorganizacibn que se expresa en un nuevo
Reglamento Interior publicado en el Diario Oficial el 16 de agosto. En este
reglamento se incorporaran atribuciones relacionadas con la seguridad interior,
cinematografia, radio y television, y la coordinacibn de la participacion
ciudadana.

1974

Ley General de Poblacion

Se publica la Ley General de Poblacion en la que se establece la creacién
del Consejo Nacional de Poblacién, a cuyo cargo queda la planeacion
demogréfica del pais. El propésito es incluir a la poblacién en los programas de
desarrollo econdémico y social formulados por el sector gubernamental y vincular
los objetivos de éstos con las necesidades planteadas en el ambito poblacional.

1982

Auditoria Interna

En el marco del Sistema Integral de Evaluacién y Control de la Gestion
Publica se crea la Auditoria Interna.

1990
Comisién Nacional de Derechos Humanos
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Se crea la Comisién Nacional de Derechos Humanos como 6rgano
desconcentrado de la Secretaria de Gobernacion, responsable de proponer y
vigilar la politica nacional en materia de respeto y defensa de los derechos
humanos. Posteriormente se convertiria en organismo auténomo.

1991

Ley para el Tratamiento de Menores Infractores

y Direccién General de Asuntos Religiosos

Se publica la Ley para el Tratamiento de Menores Infractores. En ella se
establece la creacién del Consejo de Menores como 6rgano desconcentrado de
la Secretaria. Asimismo, se define que la Secretaria tenga una unidad
administrativa encargada de llevar a cabo las funciones de prevencion general y
especial y las conducentes para alcanzar la adaptacion social de los menores
infractores.

Se crea la Direccion General de Asuntos Religiosos para atender todo lo
reglamentado al respecto, con las atribuciones que se le confieren a la
dependencia en esta materia, derivadas de las reformas constitucionales.

1993

Creacién de nueva subsecretaria y organismo

Se crean la Subsecretaria de Desarrollo Politico; la Direccién General de
Apoyo a Instituciones y Organizaciones Politicas, y el Instituto Nacional de
Migracién como érgano técnico desconcentrado (en sustitucion de la Direccion
General de Servicios Migratorios).

1994

Modificacion a la Ley Organica de la Administracién Publica Federal

Se modifica la Ley Organica de la Administracion Publica Federal en la
que se incorporan las siguientes funciones a la Secretaria de Gobernacion:
conducir y ejecutar -en coordinacién con los gobiernos de los estados, con los
gobiernos municipales y con las dependencias y entidades de la administracion
publica federal- las politicas y programas de proteccion civil del Ejecutivo para la
prevencién, auxilio, recuperacién y apoyo a la poblacion en situaciones de
desastre.

Otras de sus funciones son las de conducir y poner en ejecucion las
politicas y programas del gobierno federal en materia de protecciéon ciudadana y
coordinar, formular, normar y vigilar las politicas de apoyo a la participacién de la
mujer en los diversos ambitos del desarrollo, asi como propiciar la coordinacién
interinstitucional para la realizacién de programas especificos.

Se crea el 6rgano administrativo desconcentrado Talleres Graficos de
México.
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1995

Subsecretaria de Asuntos Juridicos y Asociaciones Religiosas

Se publica el decreto que reforma y adiciona al Reglamento Interior de la
Secretaria de Gobernacién que refleja la creacién de la Subsecretaria de
Asuntos Juridicos y Asociaciones Religiosas.

1996

Coordinaciéon General de Comunicacién Social del Gobierno Federal

Se crea la Coordinacién General de Comunicacion Social del Gobierno
Federal con objeto de establecer, orientar y dar congruencia a la politica de
comunicacién social del gobierno federal.

1998

Incorporacién de unidades administrativas y 6rganos desconcentrados

Se publica en el Diario Oficial de la Federacion el nuevo Reglamento
Interior de la Secretaria de Gobernacién con modificaciones.

Se incorporan a la estructura organica como unidades administrativas y
organos desconcentrados, los siguientes:

* La Subsecretaria de Comunicacion Social con las Direcciones Generales
de Medios Impresos y Comunicacion Social Gubernamental (desaparece la
Coordinacion General de Comunicacion Social del Gobierno Federal).

* La Unidad de Estudios Legislativos.

* La Coordinacién General de Proteccion Civil.

* La Direccion General de Enlace Politico.

* La Coordinacion General de la Comision Nacional de la Mujer.
* El Centro de Produccién de Programas Informativos.

Con el propésito de adecuar las denominaciones de las unidades
administrativas a sus funciones y ambitos de operacion, y para delimitar con
precision sus responsabilidades, se hacen los siguientes cambios en las oficinas
centrales:

* Subsecretaria de Proteccién Civil y Prevencién y Readaptacién Social
por Subsecretaria de Seguridad Publica.

* Subsecretaria de Asuntos Juridicos y Asociaciones Religiosas por
Subsecretaria de Asuntos Religiosos.

* Direccion General de Comunicacién Social por Direccion General de
Informacién y Difusion.

* Direccion General de Asuntos Religiosos por Direccion General de
Asociaciones Religiosas.

* Direccién General de Supervisibn de los Servicios de Proteccién
Ciudadana por Direccion General de Normatividad y Supervision en Seguridad.
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* Direccion General de Apoyo a Instituciones y Organizaciones Politicas
por Direccién General de Apoyo a Instituciones y Organizaciones Politicas,
Sociales y Civiles.

En el sector desconcentrado se adapta la nomenclatura de los siguientes
organos de coordinacion interinstitucional a fin de definirlas como unidades
responsables de la instrumentacién de sus acuerdos:

* Consejo Nacional de Poblacién por Secretaria General del Consejo
Nacional de Poblacién.

* Comisién Mexicana de Ayuda a Refugiados por Coordinacion General
de la Comision Mexicana de Ayuda a Refugiados.

* Comision Calificadora de Publicaciones y Revistas llustradas por
Secretaria Técnica de la Comision Calificadora de Publicaciones y Revistas
llustradas.

1999

Nuevos cambios en la Secretaria de Gobernacion

Se transforma el 6rgano desconcentrado Talleres Graficos de México en
organismo publico descentralizado con personalidad juridica y patrimonio
propios, coordinado por el sector Gobernacién. Asimismo, mediante este decreto
-publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 31 de agosto de 1998- se
derogan los articulos del 85 al 90 del Reglamento Interior de la Secretaria de
Gobernacion.

Se crea la Policia Federal Preventiva como 6rgano desconcentrado de la
administracion publica federal de la Secretaria de Gobernacién para
salvaguardar la integridad y derechos de las personas, prevenir la comision de
delitos y preservar las libertades, el orden y la paz publicos en el territorio
nacional.

La integracion de la Policia Federal Preventiva se realiza con la
transferencia de recursos de las policias de Migraciéon, Federal de Caminos y
Fiscal Federal, y busca unificar acciones y optimizar las actividades en la
materia, previniendo y respetando la delimitacion de atribuciones y
responsabilidades de las diferentes corporaciones involucradas.

2000

Coordinaciéon General de Tecnologias de la Informacién

Se modifica la estructura orgédnica basica de la Oficialia Mayor al
incorporar a su estructura la Coordinacion General de Tecnologias de la
Informacidn, con el propdsito de establecer las politicas, normas y lineamientos
en materia de informatica y telecomunicaciones de observancia general para
todas las unidades administrativas de la Segob y del sector coordinado. Otras de
sus funciones son: proporcionar los servicios de mantenimiento preventivo y
correctivo a todos los bienes informéaticos y de telecomunicaciones; la
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administracion de licencias corporativas de software y el establecimiento,
operacién y administracion técnica de la Intranet y la red metropolitana de voz y
datos de la Segob.

2002

Nueva estructura organica de la Secretaria de Gobernacion

En el marco de transparencia del quehacer publico de las dependencias
del gobierno federal, el 30 de julio de 2002 se publica el Reglamento Interior de
la Secretaria de Gobernacion, donde se determina la nueva estructura organica
basica, no basica y desconcentrada de la Segob, orientada a responder a la
nueva realidad de esta dependencia, ahora dedicada a promover la legalidad, la
transparencia, la prevenciéon de los conflictos sociales y la construccion de
acuerdos a través del didlogo y la negociacion.

La nueva estructura incorpora a la estructura organica las siguientes
unidades administrativas y 6rganos desconcentrados:

* La Subsecretaria de Enlace Legislativo, que tiene la finalidad de hacer
fluidas, permanentes y productivas las relaciones con los legisladores y partidos
politicos y que busca colaborar con el Ejecutivo en la construccion de las
mayorias parlamentarias sobre temas fundamentales de la agenda nacional.

* La Subsecretaria de Asuntos Juridicos y Derechos Humanos.

* La Unidad para la Promocién y la Defensa de los Derechos Humanos.
* La Unidad para la Atencion de las Organizaciones Sociales.

* La Direccion General de Coordinacion con Entidades Federativas.

* La Direccion General de Informacion Legislativa.

* La Direccion General de Compilacién y Consulta del Orden Juridico.

* La Direccion General para el Fondo de Desastres Naturales.

La Subsecretaria de Poblacién y de Servicios Migratorios se fusiona con
la Subsecretaria de Asuntos Religiosos, para dar origen a la Subsecretaria de
Poblacién, Migracion y Asuntos Religiosos.

Para adecuar las denominaciones de las unidades administrativas en
correspondencia con sus funciones y ambitos de operacion, y a fin de delimitar
con precisibn sus responsabilidades, se consideran los cambios de
nomenclatura en las siguientes unidades administrativas en oficinas centrales:

* La Subsecretaria de Comunicacion Social cambia por Subsecretaria de
Normatividad de Medios.
* La Direccion General de Gobierno cambia por Unidad de Gobierno.
* La Direccion General de Apoyo a Instituciones y Organizaciones
Politicas y Sociales, cambia por Unidad de Enlace Federal.
* La Direccion General de Enlace Politico, cambia por Unidad de Enlace
Legislativo.
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* La Unidad de Estudios Legislativos, cambia por Direccién General de
Estudios Legislativos.

* La Direccién General de Asuntos Juridicos, cambia por Unidad de
Asuntos Juridicos.

* La Direcciéon General de Comunicacion Social Gubernamental, cambia
por Direccion General de Normatividad de Comunicacion.

* La Direccién General de Programacién, Organizacion y Presupuesto,
cambia por Direccion General de Programacién y Presupuesto.

* La Direcciéon General de Personal, cambia por Direccién General de
Recursos Humanos.

* La Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion, cambia
por Direccion General de Tecnologias de la Informacion.

* La Direccion General de Informacion y Difusién, cambia por Direccion
General de Comunicacion Social.

Cambios por desconcentracion:

* El Centro Nacional de Desarrollo Municipal cambia por Instituto Nacional
del Federalismo y Desarrollo Municipal.

* El érgano desconcentrado denominado Secretaria Técnica de la
Comision para Asuntos de la Frontera Norte se transfiere de la Presidencia de la
Republica a la Secretaria de Gobernacion.

Cambios de adscripcién:

* La Direccion General de Asociaciones Religiosas se reubica de la
entonces Subsecretaria de Asociaciones Religiosas, a la nueva Subsecretaria de
Poblacién, Migracion y Asuntos Religiosos.

* El érgano desconcentrado Instituto Nacional de Estudios Histéricos de la
Revolucién Mexicana, se reubica de la Oficialia Mayor a la Subsecretaria de
Desarrollo Politico.

* La Secretaria Técnica de la Comisién Calificadora de Publicaciones y
Revistas llustradas, se reubica de la Subsecretaria de Gobierno a la
Subsecretaria de Normatividad de Medios.

Adicionalmente, con la publicacion del Reglamento Interior de la Segob,
organizacionalmente se regulariza la transferencia de las unidades responsables
con funciones de seguridad publica a la Secretaria de Seguridad Publica que
son:

* Subsecretaria de Seguridad Publica.

* Direccion General de Normatividad y Supervision de Seguridad.
* Direccion General de Prevencién y Tratamiento de Menores.

* Direccion general de Prevencion y Readaptacion Social.
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* Patronato para la Reincorporacion Social por el Empleo en el Distrito
Federal

* Consejo de Menores.

* Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica.

* Policia Federal Preventiva.

De igual manera, se regulariza la transferencia del entonces drgano
desconcentrado denominado Coordinacion General de la Comision Nacional de
la Mujer, que a partir del afo 2001 fue creado como organismo publico
descentralizado de la administracion publica federal- al Instituto Nacional de la
Mujer.

2003. Estructura actual

En la actualidad nuestra estructura organica se conforma por 32 unidades
administrativas, el Organo Interno de Control y por 11 érganos desconcentrados
(Diario Oficial de la Federacion, 30 julio de 2002).

El Organo Interno de Control se integra por el contralor interno y los
titulares de las areas de Auditoria, Quejas y Responsabilidades, que dependen
jerarquicamente y funcionalmente del secretario de la Funciéon Publica. Sin
embargo, esta unidad se pone en la estructura organica para efectos de
representacién, toda vez que el resto de los puestos que la integran pertenecen
a la propia Secretaria de Gobernacion.

Asimismo, existen dos entidades sectorizadas: Talleres Graficos de
México y Notimex, S.A. de C.V.

El Instituto Mexicano de la Radio (Imer) se desincorpord de la Secretaria
de Gobernacién. La entidad fue sectorizada dentro de la Secretaria de
Educacién Publica de acuerdo con el decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacién el 14 de marzo de 2003.

Actualmente la Secretaria de Gobernacion estd conformada por 10,784
empleados que integran las unidades administrativas.

1.8 INFORMACION INTRODUCTORIA DE LA DIRECCION
GENERAL DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Hoy en dia, las instituciones gubernamentales se transforman para
adaptarse a los nuevos métodos de trabajo y nuevas tecnologias existentes. La
estandarizacion de procesos incluyendo la adopcion de sistemas de gestion de
la calidad permite alcanzar objetivos que satisfacen los requisitos de los usuarios
a quienes se les ofrecen nuestros servicios.
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Para lograr esas metas se han establecido métricas de desempefo y
niveles de servicio que reflejen el grado de satisfaccién actuales y futuros
requisitos de los usuarios

Cumplir con las expectativas de servicio, representa un reto para la
Direccion General de Tecnologias de la Informacién, para consolidar un servicio
integral, reconociendo que una ventaja se encuentra en la atencion eficiente al
usuario.

En acuerdo al Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernacion
(D.O.F. 30/07/2002). La Secretaria de Gobernacion es una dependencia del
Poder Ejecutivo Federal que tiene a su cargo el ejercicio de las atribuciones que
le asignan las leyes, asi como los reglamentos, decretos, acuerdos y érdenes del
presidente de los Estados Unidos Mexicanos.

Al frente de la Secretaria de Gobernacion hay un Secretario del
Despacho, titular de la misma quien, para el desahogo de su competencia, se
auxilia de:

A. Seis Subsecretarias de estado

B. Una Oficialia Mayor

C. Veinticuatro Unidades administrativas

D. Once Organismos administrativos desconcentrados
E. Un Organo interno de control

La Secretaria de Gobernacion, a través de sus Subsecretarias de estado,
la Oficialia mayor, Unidades administrativas, Organos administrativos
desconcentrados y el Organo interno de control, planeara y conducira sus
actividades conforme a la visidon, misién, principios, objetivos, estrategias y
compromisos establecidos en el marco del sistema nacional de planeacién
democratica y participativa y a las politicas y programas que determine el
Presidente de la Republica.

Entre las facultades de la Oficialia Mayor, se encuentran las siguientes:

- Acordar con el Secretario el despacho de los asuntos de las unidades
administrativas adscritas a la Oficialia mayor.

- Autorizar las politicas, normas, sistemas y procedimientos
administrativos para la organizacién y funcionamiento de la Secretaria y para la
gestion de los recursos humanos, financieros, materiales, informaticos y de
comunicaciones de la dependencia, asi como darles seguimiento y verificar su
observancia.

20



INTRODUCCION

- Coordinar los trabajos, programas y estrategias para la innovacion, el
desarrollo y la calidad de los procesos y de la organizacién interna de la
dependencia.

Al mando de la Oficialia Mayor se encuentran adscritas cuatro unidades
administrativas.

1. Direccion General de Recursos Humanos

2. Direccién General de Programacién y Presupuesto

3. Direccién General de Recursos Materiales y Servicios Generales
4. Direccion General de Tecnologias de la Informaciéon

La Unidad administrativa Direccidn General de Tecnologias de la
Informaciéon (DGTI), tiene la finalidad de Planear e instrumentar estrategias para
el desarrollo de las tecnologias de la informacién, comunicacion vy
telecomunicaciones adecuadas a las circunstancias especificas de la Secretaria
de Gobernacién, que permitan alcanzar los objetivos institucionales relativos a la
Politica Interior del pais.

La Direccion General de Tecnologias de la Informaciéon tiene las
siguientes atribuciones:

|. Proponer politicas, normas y lineamientos en materia de informatica y
telecomunicaciones de observancia general a todas las unidades administrativas
de la Secretaria;

Il. Integrar y dar seguimiento al programa institucional de desarrollo
informatico y de telecomunicaciones de las unidades administrativas de la
Secretaria;

[ll. Apoyar a los 6rganos administrativos desconcentrados de la Secretaria
en el desarrollo e implantacion de los sistemas de informacién definidos en el
programa institucional de desarrollo informatico y de telecomunicaciones;

IV. Desarrollar e instrumentar los sistemas de informacién de las unidades
administrativas de la Secretaria, definidos en el programa institucional de
desarrollo informatico y de telecomunicaciones;

V. Administrar y operar los servidores de computo, sistemas de
almacenamiento central y equipos de telecomunicaciones de la Secretaria;

VI. Planear, establecer, coordinar y supervisar los sistemas de seguridad

l6gica de las aplicaciones y de los sistemas de transmision de voz y datos de la
Secretaria;
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VIl. Dictaminar los estudios de viabilidad que presenten las unidades
administrativas de la Secretaria, para la adquisicion de bienes y servicios
informaticos y de telecomunicaciones;

VIII. Participar en los procedimientos de contratacion de bienes y servicios
informaticos y de telecomunicaciones de la Secretaria;

IX. Coordinar el desarrollo y operacién de los servicios de los medios de
comunicacién electronica, intercambio y consulta de informacién y la operacion
remota de sistemas administrativos en las unidades administrativas de la
Secretaria, garantizando la confidencialidad de la informacién y accesos
autorizados a las bases de datos institucionales;

X. Fungir como Secretariado Técnico del Comité de Informatica y
Telecomunicaciones de la Secretaria;

Xl. Planear, establecer, coordinar y supervisar los servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de informética y
telecomunicaciones, instalados en las unidades administrativas de la Secretaria;

XIl. Vigilar el cumplimiento de las garantias otorgadas por los proveedores
de bienes y servicios informaticos y de telecomunicaciones adquiridos por la
Secretaria;

XIll. Elaborar el programa de actualizacion tecnolégica, con objeto de
elevar el nivel del personal técnico informético y de telecomunicaciones de la
Secretaria;

XIV. Mantener el control y resguardo, para su uso licito, de licencias de
paquetes de programacion para computadoras de la Secretaria;

XV. Instalar, supervisar y garantizar la operacion de las redes de
telecomunicaciones instaladas en la Secretaria;

XVI. Proporcionar los medios necesarios para la transmisiéon de voz,
informacion e imagenes que requieran las unidades administrativas de la
Secretaria;

XVII. Analizar en forma permanente las tecnologias de punta en materia
de informatica y de telecomunicaciones, para su eventual aplicacién en la
Secretaria;

XVIIl. Ser el enlace de la Secretaria con dependencias, entidades,

instituciones y empresas tanto nacionales como internacionales relacionadas con
la informatica y las telecomunicaciones;
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XIX. Coordinar, apoyar y supervisar los servicios en materia de informatica
y telecomunicaciones, de las entidades del sector coordinado, cuando éstas asi
lo requieran al Oficial Mayor, y

XX. Las demas que le confiera el titular de la dependencia, dentro de la
esfera de sus facultades.

Para cumplir con las funciones anteriores la Direccién General esta
integrada por cuatro Direcciones de area, que a continuacidén se describen:

Direccion de Servicios: Proporciona los servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo para mantener la funcionalidad de los equipos de
computo y periféricos existentes en las Unidades Administrativas de la
Secretaria de Gobernacién, y los servicios de apoyo en software, correo
electrénico y trabajos extraordinarios para que se logre el cumplimiento deseado
de la operacion y funcionalidad de los equipos de cédmputo, asimismo
proporciona y ejecuta los programas de capacitacion en materia de informéatica y
telecomunicaciones de manera integral que permita mantener los niveles
optimos de eficiencia de los recursos humanos y tecnolégicos. Ademas mantiene
un constante monitoreo para la incorporacion de tecnologia de punta
desarrollada en todo el mundo, con el firme propdsito de mejorar los niveles de
desempefio en los servicios proporcionados, de tal manera que se asegure
mediante un proceso de mejora continua la satisfaccion de los clientes internos.

A su vez, esta Direccidon se divide en tres Subdirecciones : Subdireccién
de Servicios, Subdireccion de Control de Bienes Informéticos y Subdireccion de
Implantaciones Tecnoldgicas.

Direccion de Planeacion y Normatividad: Establece la normatividad y
estandares para el desarrollo de Proyectos de la Secretaria de Gobernacion
relacionados con Informatica y Telecomunicaciones, asi como realiza actividades
de planeacion, programacion, ejecucion, control, seguimiento y evaluacién de los
mismos. También elabora los procedimientos administrativos para la aplicacion
de la normatividad del control de licencias de software para su instalacion.

Direccion de Informatica: Asesora, disefia, planea, desarrolla,
implementa y administra los diferentes sistemas de computo, bases de datos,
redes, tales como Internet e Intranet requeridos por la Secretaria de
Gobernacién, desde la seleccién de la infraestructura tecnolégica hasta su
operacidon que permite modernizar la gestion publica e incrementa la calidad de
los servicios institucionales proporcionados, vigilando su seguridad, integridad y
confidencialidad.

Direccion de Telecomunicaciones: Coordina y administra los recursos

necesarios para el diseno, instalacion, ampliacion, modificaciéon y administracion
de las redes de telecomunicaciones y de area local, que con base en las
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funciones y actividades de aquellas areas de la Secretaria de Gobernacion,
requieran la integracion de sus servicios a través de la infraestructura de la Red
Nacional Privada de Telecomunicaciones.

1.9 HISTORIA DE LA DGTI

En el desenvolvimiento de la Secretaria de Gobernacion, se observé la
necesidad de la incorporacion de técnicas para la automatizacién de la
informacién, para apoyar y agilizar las funciones definidas para cada una de las
Unidades Administrativas de esta Institucion. Comenzando este proceso en la
década de los 60°s con la creacién del Departamento de Control Mecanizado
dentro de la Direccion General de Administracion.

Para la década de los 70’s se origina la Subdireccion de Servicios
Informaticos, la que entre los afos de 1980 y 1981 dio paso a la Direccion de
Informatica y Estadistica, ademas de cuatro areas informaticas en otras
unidades administrativas, asesoradas por esta direccién.

Al paso del tiempo, las necesidades para la automatizacion de la
informacién, y la de disponer de una comunicacion efectiva entre las Unidades
Organicas de la Secretaria, asi como con otras instituciones gubernamentales y
privadas, demandaron la existencia de nuevas tecnologias y de areas.

Con la finalidad de elevar el rango del area normativa en la materia, y con
los intereses permanentes de fortalecer en forma relevante la planificacion
estratégica correcta y la oportunidad en la prestacion de los servicios en
informatica y telecomunicaciones, en el segundo semestre de 1999, presentaron
ante las dependencias de la Administracion Publica Federal correspondientes, el
proyecto para reestructurar organicamente a la Direccién de Informatica y
Estadistica en la Coordinacion General de Tecnologias de la Informacion,
resultando a favor al proyecto presentado.

Asi, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, y la Secretaria de
Desarrollo Administrativo aprobaron la creacion de la Coordinacion General de
Tecnologias de la Informacion, con dependencia directa de la Oficialia Mayor,
con 40 puestos de mando, lo que permite disponer con unidad basica para
establecer politicas, normas y lineamientos, en materia de informatica y
telecomunicaciones, de observancia general en todas las unidades
administrativas de la Secretaria de Gobernacion.

El 3 de marzo del ano 2000 se crea la Coordinacion General de
Tecnologias de la Informacién (CGTI).

A finales del afo 2000, la CGTI crea el Centro de Ayuda a Usuarios (CAU)
y en Abril del 2001, se obtiene la certificacién en la norma 1ISO-9002:1994 en el
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Sistema de Calidad del Proceso de control, seguimiento y monitoreo de
requerimientos de software y hardware de la Secretaria de Gobernacion.

El 30 de Julio del 2002, se publicé en el Diario Oficial de la Federacion la
delegacion de facultades a través de Unidades administrativas en la cual la DGTI
adquiere su actual nombre como Direccion General de Tecnologias de la
Informacién.

A mediados del ano 2003, la DGTI inicia la revisiéon del Sistema de
Calidad con la intencion de efectuar la transicion a la version 1ISO-9001:2000 en
donde se designa el nuevo nombre al Centro de Atencion Técnica (CAT).

Los servicios proporcionados por el Centro de Atencién Técnica estan
dirigidos a los servidores publicos que laboran en la Secretaria de Gobernacién y
utilizan las soluciones de Tecnologias de la Informacién ofrecidas por la DGTI.

1.10 POLITICA DE CALIDAD DE LA DGTI

En la DGTI nos aseguramos que los Servicios de soporte a soluciones de
Tecnologias de la informacidén proporcionados, cumplen con los requisitos de la
calidad establecidos y satisfacen las necesidades y expectativas de servicio del
usuario, siguiendo un proceso de mejora continua y eficacia operativa conforme
a lo establecido en el sistema de gestién de la calidad, cumpliendo con los
requisitos de la norma 1SO9001:2000.

1.11 MISION DE LA DGTI

Proporcionar Servicios de soporte a soluciones de Tecnologias de la
informacién que generen valor en los procesos sustantivos y administrativos de
la Secretaria de Gobernacion, con actitud de servicio, rapidez, calidad, mejora e
innovacion continua de estos servicios, optimizando los recursos disponibles
bajo un marco de integridad, honestidad y transparencia, proporcionando
satisfaccion profesional a sus integrantes a través del reto y oportunidad de
logro.

1.12 VISION DE LA DGTI

La DGTI proporciona todos los Servicios de soporte a soluciones de
Tecnologias de la informacién, generando gran valor en los procesos sustantivos
y administrativos de la Secretaria de Gobernacién, logrando asegurar la
gobernabilidad y fomento de la democracia en nuestro pais.
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DESARROLLO DEL EJERCICIO PROFESIONAL EN LA SEGOB
2 INFORME DEL EJERCICIO PROFESIONAL EN LA SEGOB

2.1 SOPORTE A LA RED DE LA SEGOB

La DGTI tiene asignadas las tareas de mantenimiento y reparacion de la
red de Area Local de todas las dependencias de la SEGOB.

Estas actividades comprenden el Mantenimiento del cableado
estructurado existente y los equipos de interconexién ubicados en las
dependencias de la SEGOB.

Los elementos que comprenden las Redes de Area Local son el cableado,
conectores, rosetas, cajas de conexién, patch panel, tarjetas de Red, HUB,
Switch y otros. Todos estos elementos estan sujetos a fallas y pueden
imposibilitar, en ciertos casos, al usuario de utilizar los servicios de la Red
de Datos.

2.1.1 RED (INFORMATICA)

“Conjunto de técnicas, conexiones fisicas y programas informaticos
empleados para conectar dos o mas ordenadores o computadoras. Los usuarios
de una red pueden compartir ficheros, impresoras y otros recursos, enviar
mensajes electrénicos y ejecutar programas en otros ordenadores.”?

Una red tiene tres niveles de componentes: software de aplicaciones,
software de red y hardware de red.

El software de aplicaciones esta formado por programas informaticos que
se comunican con los usuarios de la red y permiten compartir informaciéon (como
archivos de bases de datos, de documentos, graficos o videos) y recursos (como
impresoras o0 unidades de disco). Un tipo de software de aplicaciones se
denomina cliente-servidor. Las computadoras cliente envian peticiones de
informacion o de uso de recursos a otras computadoras, llamadas servidores,
que controlan el flujo de datos y la ejecucion de las aplicaciones a través de la
red. Otro tipo de software de aplicacion se conoce como “de igual a igual” (peer
to peer). En una red de este tipo, los ordenadores se envian entre si mensajes y
peticiones directamente sin utilizar un servidor como intermediario. Estas redes
son mas restringidas en sus capacidades de seguridad, auditoria y control, y
normalmente se utilizan en ambitos de trabajo con pocos ordenadores y en los
que no se precisa un control tan estricto del uso de aplicaciones y privilegios
para el acceso y modificacion de datos; se utilizan, por ejemplo, en redes
domeésticas o en grupos de trabajo dentro de una red corporativa mas amplia.

2Microsoft ® Encarta ® 2007. © 1993-2006 Microsoft Corporation. Reservados todos los derechos
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El software de red consiste en programas informaticos que establecen
protocolos, o normas, para que las computadoras se comuniquen entre si. Estos
protocolos se aplican enviando y recibiendo grupos de datos formateados
denominados paquetes. Los protocolos indican cémo efectuar conexiones
l6gicas entre las aplicaciones de la red, dirigir el movimiento de paquetes a
través de la red fisica y minimizar las posibilidades de colisidon entre paquetes
enviados simultaneamente.

El hardware de red estd formado por los componentes materiales que
unen las computadoras. Dos componentes importantes son los medios de
transmision que transportan las sefales de los ordenadores (MAGEN 1),
(tipicamente cables estandar o de fibra 6ptica, aunque también hay redes sin
cables que realizan la transmisidén por infrarrojos o por radiofrecuencias) y el
adaptador de red, que permite acceder al medio material que conecta a los
ordenadores, recibir paquetes desde el software de red y transmitir instrucciones
y peticiones a otras computadoras. La informacién se transfiere en forma de
digitos binarios, o bits (unos y ceros), que pueden ser procesados por los
circuitos electrénicos de los ordenadores.

(IMAGEN 1 Medios de transmision)

2.1.2 REDES DE COMPUTADORAS

Las redes estan formadas por conexiones entre grupos de computadoras
y dispositivos asociados que permiten a los usuarios la transferencia electrénica
de informacién. La red de area local, representada en la parte izquierda, (MAGEN 2)
es un ejemplo de la configuracién utilizada en muchas oficinas y empresas. Las
diferentes computadoras se denominan estaciones de trabajo y se comunican
entre si a través de un cable o linea telefénica conectada a los servidores. Estos
son computadoras como las estaciones de trabajo, pero poseen funciones
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administrativas y estan dedicados en exclusiva a supervisar y controlar el acceso
de las estaciones de trabajo a la red y a los recursos compartidos (como las
impresoras). La linea roja representa una conexion principal entre servidores de
red; la linea azul muestra las conexiones locales. Un mdbdem
(modulador/demodulador) permite a las computadoras transferir informacién a
través de las lineas telefénicas normales. EI médem convierte las senales
digitales a analégicas y viceversa, y permite la comunicacion entre
computadoras muy distantes entre si.

Impresaras

il

Serwvidor de
las impresaras

Servidor .
Linea

Madem telefdnica

Eztacian ;E Eztacian
de trabajo de trabajo

Servidor IEI_-I g
Estacidn l@g Estacion I:I'g I:I'g Conexiones de Ordenadar

de trabajo de trabajo teléfono normales personal

I:I'g I:I'g I

Estacid Estacidn  Estacidn
: ;zwn de trabajo  de trabajo

trabajo
;g ;g Estacion ‘\I .
de trabajo Madern ."I

(IMAGEN 2 Red de area local)

2.1.3 CONEXIONES DE RED

Una red tiene dos tipos de conexiones: conexiones fisicas —que permiten
a los ordenadores transmitir y recibir sefales directamente— y conexiones
l6gicas, o virtuales, que permiten intercambiar informacién a las aplicaciones
informaticas, por ejemplo a un procesador de textos. Las conexiones fisicas
estan definidas por el medio empleado para transmitir la sefal, por la disposicion
geomeétrica de los ordenadores (topologia) y por el método usado para compartir
informacion. Las conexiones légicas son creadas por los protocolos de red vy
permiten compartir datos a través de la red entre aplicaciones correspondientes
a ordenadores de distinto tipo, como un Apple Macintosh y un PC de IBM.
Algunas conexiones légicas emplean software de tipo cliente-servidor y estan
destinadas principalmente a compartir archivos e impresoras. El conjunto de
protocolos TCP/IP, desarrollado originalmente por el Departamento de Defensa
estadounidense, es el conjunto de conexiones légicas empleado por Internet, la
red de redes planetaria. El TCP/IP, basado en software de aplicacion de igual a
igual, crea una conexidén entre dos computadoras cualesquiera. Actualmente el
TCP/IP tiene una muy amplia implantacion, incluso en el caso de redes
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corporativas cliente/servidor, sustituyendo en muchas ocasiones a protocolos
tradicionales como el NetBIOS para Windows.

2.1.4 MEDIOS DE TRANSMISION

El medio empleado para transmitir informacion limita la velocidad de la
red, la distancia eficaz entre ordenadores y la topologia de la red. Los cables de
cobre de dos hilos o los cables coaxiales proporcionan velocidades de
transmision de algunos miles de bps (bits por segundo) a largas distancias y de
unos 100 Mbps (millones de bits por segundo) a corta distancia. Las fibras
Opticas (maGcen 3) permiten velocidades de entre 100 y 1.000 Mbps a largas
distancias. Por lo que se refiere a las redes inalambricas, se puede lograr
transferir datos a una velocidad de 720 Kbps en un rango de distancias entre 10
y 100 metros.

(IMAGEN 3 Fibras épticas)

2.1.5. TOPOLOGIA

Las topologias mas corrientes para organizar las computadoras de una
red son las de punto a punto, de bus, en estrella y en anillo. La topologia de
punto a punto es la mas sencilla, y estd formada por dos ordenadores
conectados entre si.

La topologia de bus (maGgen.4) consta de una Unica conexion a la que estan
unidos varios ordenadores. Todas las computadoras unidas a esta conexidon
Unica reciben todas las senales transmitidas por cualquier computadora
conectada.
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Topologia de bus

(IMAGEN 4)

La topologia en estrella (mAaGen 5) conecta varios ordenadores con un
elemento dispositivo central llamado hub. El hub puede ser pasivo y transmitir
cualquier entrada recibida a todos los ordenadores —de forma semejante a la
topologia de bus— o ser activo, en cuyo caso envia selectivamente las entradas
a ordenadores de destino determinados.®

Topologia en estrella

5 m

(IMAGEN 5)

8 Redes de Area Local, 22 Edicién. Molina, F.J. (Ra-ma)
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La topologia en anillo (macen e) utiliza conexiones multiples para formar un
circulo de computadoras. Cada conexion transporta informacion en un Unico
sentido. La informacién avanza por el anillo de forma secuencial desde su origen
hasta su destino.

Topologia en anillo

(IMAGEN 6)

El bus lineal, la estrella y el anillo se combinan algunas veces para formar
combinaciones de redes hibridas (MAGEN 7).

Anillo en estrella. Esta topologia se utiliza con el fin de facilitar la
administracion de la red. Fisicamente, la red es una estrella centralizada en un
concentrador, mientras que a nivel l6gico, la red es un anillo.

Bus en estrella. El fin es igual a la topologia anterior. En este caso la red
es un "bus" que se cablea fisicamente como una estrella por medio de
concentradores.

Estrella jerarquica. Esta estructura de cableado se utiliza en la mayor

parte de las redes locales actuales, por medio de concentradores dispuestos en
cascada par formar una red jerarquica.
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Redes Hibridas (IMAGEN 7)

Las redes de area local (LAN, siglas en inglés), que conectan ordenadores
separados por distancias reducidas, por ejemplo en una oficina 0 un campus
universitario, suelen usar topologias de bus, en estrella o en anillo. Las redes de
area amplia (WAN, siglas en inglés), que conectan equipos distantes situados en
puntos alejados de un mismo pais o en paises diferentes, emplean a menudo
lineas telefénicas especiales arrendadas como conexiones de punto a punto.

2.1.6 COMPARTIR INFORMACION

Cuando los ordenadores comparten conexiones fisicas para transmitir
paquetes de informacién, se emplea un conjunto de protocolos MAC (siglas en
inglés de 'control de acceso al medio') para que la informacién fluya sin
problemas a través de la red. Un protocolo MAC eficiente garantiza que el medio
de transmision no esté sin utilizar si alguna computadora tiene informacion que
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transmitir. También evita colisiones debidas a la transmisién simultanea, que
desperdiciarian capacidad de transmisién. Los protocolos MAC también permiten
que los distintos ordenadores accedan al medio de forma equitativa.

Un tipo de protocolo MAC es el Ethernet, (vacen 8. Empleado en
topologias de bus o en estrella. Un ordenador conectado al Ethernet comprueba
antes de nada si el medio compartido estd siendo utilizado. Si no es asi, el
ordenador transmite la informacién. Como el ordenador puede comprobar si el
medio esta en uso a la vez que envia paquetes, continta vigilando la conexién
compartida y deja de transmitir informaciéon si ocurre una colisién. Ethernet
puede transmitir informacion a una velocidad de 1000 Mbps.

Variedades de red Ethernet

Anchode Longitud
Tipo  Medio  banda méximade i 00 |oboi0"
méximo segmento ca g

10Bases | CO™*1a | 4o Mbps | 500 m Bus Bus
grueso
Estralla;
10Base-T |UTPCat5| 10 Mbps 100 m Estrella Bus
Extendida
Fibra
10Base-FL dptica 10Mbps | 2.000 m Estrella Bus
multimodo
100Base-TX | UTP Cat 5| 100 Mbps 100 m Estrella Bus
Fibra
100Base-FX | optica | 100 Mbps | 2.000 m Estrella Bus
multimodo
1000Base-T | UTP Cat 5 |1000 Mbps| 100 m Estrella Bus

(IMAGEN 8)

Las computadoras también pueden utilizar protocolos MAC del tipo Token
Ring (mAGEN 9), que transmiten un mensaje especial (en inglés, token) a través de
la red. Esta contrasefia da permiso a la computadora que lo recibe para que
envie un paquete de informacion por la red. En caso de que no tenga ningun
paquete que enviar, pasa la contrasena al siguiente ordenador. Como sé6lo hay
una contrasefia en toda la red, en cada momento no hay mas que una
computadora que pueda transmitir informacion.
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Transmisiéon en redes Token Ring

Origen

Destino

(IMAGEN 9)
2.1.7 FUNCIONAMIENTO Y GESTION DE LAS REDES

La gestidn de la red y la administracion del sistema son cruciales para que
un sistema complejo de ordenadores y recursos interconectados pueda
funcionar. El gestor de una red es la persona o el equipo responsable de
configurar la red para que opere de forma eficiente. Por ejemplo, el gestor de la
red puede tener que conectar directamente ordenadores que se comunican con
frecuencia para reducir la interferencia con otros ordenadores. ElI administrador
del sistema es la persona o el equipo responsable de configurar las
computadoras y su software para emplear la red. Por ejemplo, el administrador
del sistema puede instalar software de red y configurar el sistema de archivos de
un servidor para que las computadoras clientes puedan acceder a los ficheros
compartidos.

Las redes pueden ser objeto de acceso ilegal, por lo que los archivos y
recursos deben protegerse. Un intruso que se introdujera en la red podria espiar
los paquetes enviados por la red o enviar mensajes ficticios. En el caso de
informacion sensible, el cifrado de los datos (la codificacién de la informacién
mediante ecuaciones matematicas) hace que un intruso no pueda leer los
paquetes que lleguen a su poder. La mayoria de los servidores también emplean
sistemas de autentificacién para garantizar que una peticion de leer o modificar
un fichero o de utilizar recursos procede de un cliente legitimo y no de un intruso.
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2.1.8 APLICACION EN EL CAMPO LABORAL

El servicio de Soporte a Redes que ejecuto, comprende el apoyo a las
Unidades administrativas de la SEGOB en las actividades de evaluacion,
planificacion, instalacidn, mantenimiento, y reparacibn de componentes
asociados a servicios de Red de Datos (tarjetas de red, software, dispositivos de
interconexién, otros), ademas de la asesoria frente a la evolucion de las
Técnicas de Transmision de Datos, Redes y Comunicaciones.

Debido a la constante evolucion en la tecnologia de Redes de Datos, los
estandares que a continuacién se mencionan, no son exhaustivos y estan en
constante actualizacion.

Estos estandares promueven:
Uso de protocolo TCP/IP.

El Transmission Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP) mas
que un protocolo es un conjunto de protocolos que definen una serie de reglas y
primitivas que permiten a maquinas muy heterogéneas intercambiar informacién
mediante el uso de redes area local (LANs), redes de area extensa (WAN), redes
publicas de telefonia, etc. Por ejemplo, Internet en si mismo esta construido
sobre el protocolo TCP/IP.

TCP/IP estda siendo usado en infinidad de ordenadores y
aplicaciones, de forma que ha conseguido un volumen de negocio tal que ha
hecho de este protocolo la herramienta ideal para asegurar la inter conectividad
total entre maquinas en cualquier parte del mundo.

Cableado Estructurado ANSI/TIA/EIA-568-A

A principios de 1990, la industria de Telecomunicaciones reconocio
la necesidad de establecer lineamientos para el cableado de voz y datos en
edificios. Estos lineamientos proveen la direccion para efectuar instalaciones
correctas de los nuevos productos de Telecomunicaciones asi como los detalles
para realizar movimientos, adiciones y cambios en una instalacién existente.
Estos estandares son escritos y aprobados por comités formados por
profesionales de la industria sobre la cual actian dichos estandares.

ANSI/TIA/EIA-568-A (Alambrado de Telecomunicaciones para Edificios
Comerciales)

Este estdndar define un sistema genérico de alambrado de
telecomunicaciones para edificios comerciales que puedan soportar un ambiente
de productos y proveedores multiples. El propdsito de este estandar es permitir
el disefo e instalaciéon del cableado de telecomunicaciones contando con poca
informacion acerca de los productos de telecomunicaciones que posteriormente
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se instalaran. La instalacion de los sistemas de cableado durante el proceso de
instalacién y/o remodelacién son significativamente mas baratos e implican
menos interrupciones que después de ocupado el edificio.

La norma ANSI/TIA/EIA-568-A publicada en Octubre de 1995 amplio el
uso de Cable de Par Trenzado (UTP) y elementos de conexion para aplicaciones
en Redes de Area Local (LAN) de alto rendimiento. La edicién de la
ANSI/TIA/EIA-568-A integra los Boletines Técnicos de Servicio TSB 36 y TSB
40A los cuales prolongan el uso de Cable de Par Trenzado (UTP) en un ancho
de banda de hasta 100 MHz. Esto permite el uso de Modo de Transferencia
Asincrona (ATM), Medio Fisico Dependiente del Par Trenzado (TP-PMD),
100Base-Tx y otras 100 Mbps o transmisiones superiores sobre UTP. Esta
norma guia la seleccién de sistemas de cableado al especificar los requisitos
minimos de sistemas y componentes, y describe los métodos de pruebas de
campo necesarios para satisfacer las normas.

Desde su implementacion en 1992 Categoria 5 (CAT 5) sé a convertido en
la predominante base instalada para el cableado horizontal de cobre. Se
anticipaba que las especificaciones para el desempeno de Categoria 5 tendrian
suficiente ancho de banda para el manejo de las comunicaciones de alta
velocidad de las redes locales LAN y el trafico de las comunicaciones de datos
en el futuro.

2.1.8.1 RED DE DATOS DE LA SEGOB

La Red de Datos de la SEGOB se clasifica en diferentes tipos, los cuales
tienen un tratamiento distinto de operacibn y mantenimiento, estas
clasificaciones permiten en conjunto entregar todos los servicios corporativos de
datos y permiten la interaccién con todas las instituciones internas y externas a
la SEGOB.

RED DE AREA LOCAL
Este tipo de red es la existente en el interior de la dependencia,
comprende el cableado y dispositivos de intercomunicacion que permiten la
utilizacién de los servicios de datos a los usuarios en el interior de cada edificio.
BACKBONE SEGOB
Este tipo de red lo comprenden todas las troncales de cableado y

equipamientos de interconexién que permiten alimentar con sefal a todos los
edificios incorporados a la Red de Datos Corporativos de la SEGOB.
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BACKBONE INTERNET SEGOB.

Todos los dispositivos, cableado e instalaciones que permite la conexién a
los proveedores de Internet para SEGOB, comprenden el Backbone Internet de
la SEGOB, el nodo principal se encuentra ubicado en las dependencias de la
DGTI y se encuentra bajo su administracion.

2.1.8.2 SERVICIO DE SOPORTE A REDES LAN Y WAN

A continuacién se describen los estandares de arquitectura tipica de Red
de Datos a utilizar en la SEGOB. En cualquiera de los casos:

1. Cuando sea necesario implantar una nueva Red de Datos, ampliar la
existente o cambiar la topologia actual a la de uso estandar, es de vital
importancia que exista un estudio de factibilidad realizado o avalado por
DGTI con el propoésito de garantizar su integracion a la Red de
Comunicaciones Intranet de la SEGOB y a la Red Internet, segun
corresponda

2. La instalacion del cableado de la Red fisica podra ser realizado por
personal, contratado externamente, apegandose estrictamente al disefo
del Estudio de Factibilidad: Cableado estructurado, Calidad de los
componentes, Equipos de comunicaciones (Hubs, Routers, Switches, etc.)
y otros.

3. Con el propésito de garantizar la Integracion de Redes, Performance de la
Red de Datos y la Capacidad de Administracion Remota de las mismas,
deben respetarse a cabalidad la definicion del Estudio de Factibilidad
referente a tipos de equipamiento de comunicaciones (hubs, routers,
switches, etc.), protocolos de comunicacion (TCP/IP, IPX/SPX, ATM,
Frame Relay, etc.), Software de Monitoreo de red y otros.

2.2 SOPORTE A HARDWARE COMPUTACIONAL

Se entiende por Soporte computacional de hardware a todas aquellas
funciones de mantenimiento o reparacion de parte o la totalidad de las piezas o
componentes electrénicos de una computadora, impresora, monitor, teclado,
mouse o scanner de propiedad de la SEGOB.

Como Ingeniero de soporte se otorga el apoyo a las Unidades
administrativas, en las actividades de instalacion de dispositivos, mantenimiento
y reparacion (segun corresponda), revisiones y evaluaciones de hardware, para
todo equipamiento computacional que cumpla con la adquisicién, garantia y
mantenimientos establecidas por la DGTI.
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2.2.1 MANTENIMIENTO O REPARACION DE SOPORTE

El mantenimiento o Reparacién de Soporte consiste en el servicio
prestado en la DGTI (Laboratorio). El equipo es entregado al usuario con un
informe técnico que detalla las operaciones realizadas y recomendaciones
necesarias para el buen funcionamiento de la maquina.

Actividades para el Mantenimiento Preventivo (PCs)

Limpieza interna

Limpieza externa

Aspirado y sopleteado

Reinsersion de conectores y tarjetas

Lubricacién de ventiladores

Chequeo de voltajes

Rutinas de verificacion de funcionamiento éptimo de unidad de 3.5”,
CD-ROM, Monitor, Mouse, Teclado.

Verificacién de drivers de impresion, estos corresponderan a los
requeridos por la marca y tipo de impresora a la que los usuarios
imprimen.

La configuracién basica del controlador de impresiéon debe
establecerse en la resolucién 300X300 DPI o su equivalente en
modo econdmico.

Eliminacién de archivos temporales (previo acuerdo con el usuario).
Ensablado y atornillado completo del equipo.

Etiquetado de seguridad de mantenimiento realizado

Llenado de formato de mantenimiento preventivo.

En caso de encontrarse partes con fallas o con probabilidad de falla
deberan ser remplazadas por partes nuevas, originales de acuerdo
a marca, modelo y caractaristicas (incluyendo partes plasticas).

Actividades para el Mantenimiento Preventivo (Impresoras)

Limpieza interna.

Limpieza externa.

Aspirado de toner suelto.

Reinsersion de conectores y tarjetas.

Lubricacién en general de engranes, ventiladores, mecanismos de
arrstre y traccion.

Limpieza de fusor.

Chequeo de voltajes.

Rutinas de verificacion de funcionamiento éptimo (auto prueba de
impresion).

Limpieza, ajuste o (cambio en caso de ser necesario) del rodillo de
transferencia.
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Ensablado y atornillado completo del equipo.
Etiqguetado de mantenimiento realizado
Llenado de formato de mantenimiento preventivo

En caso de encontrarse partes con fallas o con potencial falla

deberan ser remplazadas por partes nuevas, originales de acuerdo

a marca, modelo y caractaristicas.

Los equipos considerados dentro del servicio de mantenimiento son:
computadoras personales, servidores, impresoras y escaner. Los tipos y
cantidades se muestran a continuacion:

Concepto Tipo/Marca Cantidad Total

Mac 10
Laptop 146

Computadoras. Pent 111 2366 3300
Pent IV 778
Laser B&N Bajo
Volumen 94
Laser B&N Medio
Volumen 438

Impresoras Laser B&N Alto 715
Volumen 91
Color Bajo Volumen 7
Color Medio Volumen 63
Color Alto Volumen 22
KODAK (ALTA 2
VELOCIDAD)
HP (CAMA PLANA)

Escaners. AGFA (CAMA PLANA) 117 119
VARIOS (CAMA
PLANA)

Servidores Compaq
HP 40 40
DELL

Video proyectores Optoma 40 40
Infocus
Boxlight

2.2.2 EQUIPO EN GARANTIA

Todo equipo de la SEGOB que después de realizado el diagnéstico
técnico, deba ser intervenido en sus componentes internos y se encuentre con
garantia, es tramitada directamente con el proveedor de la Marca del producto
para conservar las garantias que posea el equipo. Todo equipo enviado a
garantia, quedara sujeto a las normas comerciales y tiempos de respuesta de la

empresa que corresponda.

Como Ingeniero de soporte gestiono en su totalidad el proceso de
garantia y al momento de recibir el equipo, éste es sometido a pruebas para
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comprobar su buen funcionamiento antes de ser instalado en el puesto del
usuario que corresponda.

Los equipos considerados dentro del servicio de garantias son los
siguientes:

Descripcion Garantia
Pc’s 1210
Laptop 100
Impresoras 200
Escaner 41
Proyector 35
Plotter 3
Camara Digital 10
Workstation 2
Multifuncional 32
Monitor 19" 54
Monitor 17"

Unidad de respaldo 1
Servidores

2.2.3 REPARACION DE EQUIPO FUERA DE GARANTIA

Todo equipo que no posea garantias vigentes y no sea posible repararse
en el laboratorio de la DGTI ya sea por falta de herramientas o repuestos
necesarios, sera enviado a un Servicio Técnico Autorizado, una vez hecho el
diagnostico correspondiente.

2.3 SOPORTE A SOFTWARE

El Servicio de Soporte a Software que ejecuto comprende el apoyo a las
Unidades administrativas de la SEGOB, en las actividades asociadas a las
herramientas de productividad de oficina y sistemas operativos. Es decir,
instalacién, configuracion, utilizacién y aseguramiento de la continuidad
operacional de las diferentes aplicaciones, realizando un Optimo
aprovechamiento de los recursos que se posea para el procesamiento de su
informacioén.

2.3.1 SOFTWARE DE USO ESTANDAR

Se define como software de uso estandar a todas aquellas aplicaciones y
herramientas computacionales que apoyen en gran medida el desarrollo de las
actividades productivas y administrativas de todas las Unidades Administrativas
de la SEGOB, y que sean administradas en cuanto a actualizacion y
licenciamiento por la DGTI.
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La DGTI tiene a su cargo la definicion y control de los Sistemas
operativos, las Herramientas de Oficina, los Browser de Internet, las aplicaciones
de Correo Electrénico y Aplicaciones de Red, segun las necesidades
tecnoldgicas de los usuarios o servicios corporativos y de la SEGOB.

Dentro del software de uso estandar en la SEGOB se encuentra:

Sistemas Operativos Windows 2000
Windows XP Professional
Windows 2003 Enterprice Edition

Antivirus Norton 10

Aplicaciones de Oficina Office 2000
Office XP
Office 2003

Aplicaciones (Otras) Adobe Reader
Win Zip

2.3.1.1 WINDOWS 2000

Windows 2000, (conocido también como Win2K) sistema operativo de
Microsoft que se puso en circulacion en el afo 2000 con un cambio de
nomenclatura para su sistema NT. Asi, Windows NT 5.0 se pasa a llamar
Windows 2000.

Este sistema operativo introdujo algunas modificaciones respecto a sus
predecesores, como el sistema de archivos NTFS 5, la capacidad de cifrar y
comprimir archivos. Introdujo también las mejoras en el sistema de componentes
COM, introduciendo COM+ que unific6 en un solo paquete de servicios
integrados, la tecnologia COM y MTS de Windows NT4, con nuevas ventajas.
Este sistema fue el primer intento de Microsoft por juntar su version MS-DOS
(Windows 95, 98, ME) y la NT (3.51, 4) aunque la fusion definitiva llegaria con
Windows XP. Esta versiéon ha tenido mucho éxito en empresas, que todavia hoy
la usan, pero entre los usuarios de hogares no tuvo mucho éxito. Los
requerimientos minimos para Windows 2000 Professional son un Pentium 166
MHz, 64 Mb de RAM y 2Gb de disco duro, con espacio libre de, al menos, 1 Gb.
Entre las mejoras destacé la estabilidad del sistema y el aumento en seguridad
respecto a las versiones anteriores de Windows, muy criticadas por sus cuelgues
continuos. Hoy en dia Windows 2000 sigue considerandose por muchos el mejor
sistema de la casa Microsoft. Microsoft publicé 4 service packs corrigiendo la
mayoria de errores y aumentando todavia mas su estabilidad y seguridad.

2.3.1.2 VERSIONES DE WINDOWS 2000
Existen cuatro variantes de Windows 2000 que son: Professional, Server,

Advanced Server y Datacenter Server. Estas variantes no son mas que
ampliaciones del propio Windows 2000.
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Windows 2000 Server es el sistema operativo de servidor principal para
empresas de todos los tamanos y es ideal para ejecutar sus servidores de red o
los servidores de archivo, impresidn, intranet o de aplicaciones.

Windows 2000 Advanced Server, el sucesor de Windows NT Server 4.0
Enterprise Edition, es un sistema operativo de servidor mas eficaz, ideal para
ejecutar aplicaciones de linea de negocios, soluciones de comercio electrénico y
punto.com. Ofrece una estructura completa de cllusteres para alta disponibilidad
y escalabilidad y admite el multiprocesamiento simétrico de ocho vias (SMP)
ademas de memoria hasta de 8 GB con la Extensién de direccién fisica de Intel
(PAE).

Windows 2000 Datacenter Server es una version de primer nivel
especializada para Windows 2000 Server, que admite el multiprocesamiento
simétrico (SMP) de 32 vias y hasta 64 GB de memoria fisica. Al igual que
Windows 2000 Advanced Server, proporciona los servicios de clusteres y
equilibrio de carga al igual que las funciones estandar. Ademas, Windows 2000
Datacenter Server es Optimo para grandes almacenes de datos, analisis
econométricos, simulaciones a gran escala en ciencia e ingenieria,
procesamiento de transacciones en linea, proyectos de consolidacién de servidor
asi como para ISP a gran escala y alojamiento de sitios Webs.*

“Actualmente esta en fase de soporte técnico extendido (en la que solo
existen actualizaciones de seguridad), asi que no podra instalar versiones mas
recientes de Windows Media, MSN Messenger, etc’.

2.3.1.3 APLICACION DE WINDOWS 2000

La secretaria de gobernacién cuenta aproximadamente con 3000 clientes
Windows 2000, como Ingeniero de soporte se tomaron diversos cursos, y se
pudo obtener una certificacion, la cual se puede validar en el sitio Web:
https://mcp.microsoft.com/authenticate/validatemcp.aspx

CURSOS:

MS Windows 2000 Network and Operating System Essentials
Supporting a MS Windows 2000 Network Infrastructure
Supporting MS Windows 2000 Professional and Server

CERTIFICACION:

Microsoft Certified Professional
Transcript ID: 704642 Access Code = jcrodriguezc

4Microsoft Windows 2000 Professional
Curso Oficial de Certificacion MCSE
(Editorial McGraw-Hill)
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2.3.1.4 WINDOWS XP

Windows XP (cuyo nombre en clave inicial fue Whistler) es un sistema
operativo que fue hecho publico el 25 de octubre de 2001 por Microsoft. Se
considera que estan en el mercado 400 millones de copias funcionando. Las
letras "XP" provienen de la palabra experience ("experiencia" en inglés).

Windows XP es una linea de sistemas operativos desarrollado por
Microsoft, esta orientado a cualquier entorno informético, incluyendo
computadoras domesticas o negocios, computadoras portatiles y media center.
Windows XP es el sucesor de Windows 2000 y Windows ME, es el primer
sistema operativo de Microsoft orientado al consumidor que se construye con un
nucleo y arquitectura de Windows NT.

2.3.1.5 VERSIONES DE WINDOWS XP

Las ediciones de Windows XP mas comunes son la edicibn Home
destinada al hogar y la Profesional que tiene caracteristicas adicionales tales
como la posibilidad de unirse a un dominio, en vez de solo a grupos de trabajo, y
soporte para procesadores duales. La edicion Media Center es una version de
XP Home que realza las capacidades multimedia, tales como ver y grabar la TV,
reproducir videos, fotos 0 musica, asi como compartir datos con una Xbox 360
mediante Online Spotlight. Windows XP Tablet Edition se disefi6é para funcionar.
con la plataforma Tablet PC. Dos versiones de 64 bits, fueron lanzadas,
Windows XP edicion 64 bits para los procesadores Itanium y otra disefiada para
procesadores AMD64 y EM64T.

Windows XP a diferencia de sus versiones anteriores presenta mejoras en
la estabilidad y de la eficacia de Windows. Presenta una Interfaz grafica de
usuario (GUI) perceptiblemente reajustada, un cambio de Microsoft promovido
para un uso mas facil que en las versiones anteriores de Windows. Las nuevas
capacidades de la gerencia del software fueron introducidas para evitar el “DLL
Hell” que plagio6 las viejas versiones de Windows. Es también la primera versién
de Windows que utiliza la activacién del producto para combatir la pirateria del
software, una restriccibn que no sentd bien a algunos usuarios. Windows XP
también ha sido criticado por algunos usuarios por las vulnerabilidades de
seguridad, integracion de Internet Explorer y el reproductor Windows Media
Player y aspectos de su interfaz.’

5 MICROSOFT WINDOWS XP PROFESIONAL EXAMEN 70-270
Microsoft Corporation (Editorial McGraw-Hill)
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2.3.1.6 APLICACION DE WINDOWS XP

La secretaria de gobernacidon cuenta aproximadamente con 2000 clientes
Windows XP, como Ingeniero de soporte se tomaron diversos cursos.

CURSOS:

Implementing and Supporting Microsoft Windows XP Professional
Installing, Configuring, and Administering Microsoft Windows XP
Professional

2.3.1.7 OFFICE 2000 & OFFICE XP

Microsoft Office es una suite ofimatica creada por la empresa Microsoft y
la mas utilizada en la actualidad. Funciona bajo los sistemas operativos Microsoft
Windows y Apple Mac OS. Ademas de aplicaciones incluye servidores y
servicios basados en Web.

Microsoft Office es considerado el estandar "de facto" en programas de
productividad, siendo la interoperabilidad con Office uno de los principales
escollos para la competencia, ya que los documentos creados por defecto
utilizan formatos propios cerrados. Se trata de software no libre®.

Microsoft Office incluye entre otros:

Microsoft Word (procesador de texto)

Microsoft Excel (planilla de céalculo/hoja de calculo)

Microsoft PowerPoint (programa de presentaciones)

Microsoft Access (programa de bases de datos)

Microsoft Outlook (agenda y cliente de correo electrénico)
Microsoft FrontPage (editor de paginas Web visual)

Microsoft Publisher (editor para crear varios tipos de publicaciones
Microsoft Project

Microsoft Visio (editor de flujo gramas)

2.3.2 SOFTWARE DE USO ESPECIFICO
Se define como software de uso especifico toda aquella aplicacién o
herramienta computacional que sea necesaria Unicamente para apoyar ciertas

tareas o procesos informaticos propios de una Unidad Administrativa de la
SEGOB.

6h ttp://es.wikipedia.org
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En este caso sera responsabilidad de la Unidad el contar con el respaldo
técnico necesario ante necesidades de soporte técnico, instalacion o
configuracion. El usuario debera avisar con anticipacion a la DGTI la instalacién
de este tipo de aplicaciones, para evaluar el comportamiento de esta nueva
herramienta en el ambiente operativo de las aplicaciones estandar instaladas en
los equipos computacionales. Si existe algun tipo de incompatibilidad o errores
de funcionamiento en las aplicaciones de uso estandar instaladas en los
computadores que cuentan con soporte Técnico de la DGTI, es entregado un
informe de evaluacion o en su defecto un registrado donde quedara especificado
los tipos de problema que presentara el equipamiento, al utilizar este tipo de
aplicaciones y enviando al encargado técnico del software.

2.3.3 LICENCIAS DE SOFTWARE

La DGTI gestiona los planes de licenciamiento y compra de software
corporativo de uso estandar. Como norma general se contara con las versiones
actualizadas de las aplicaciones y de preferencia en idioma espariol, segun
corresponda.

2.3.4 INSTALACION DE EQUIPOS NUEVOS

Se tiene como proposito dejar operativa una unidad Computacional,
encargandose de la configuracién inicial del Hardware y Software segun los
estandares Corporativos. Este servicio permite a los Usuarios contar con una
herramienta computacional para su apoyo productivo, segun las funciones de su
Unidad.

2.3.5 RECUPERACION DE CONFIGURACIONES

Se entenderd como Configuracion Basica de un Computador a la
instalacién de Sistema Operativo, Herramientas de Oficina, Antivirus y las
aplicaciones de servicios de Red (Correo, Internet, y herramientas de soporte).
Esta configuraciéon es la minima exigible en cualquier computador de acuerdo a
las caracteristicas del hardware existente.

Agregado a la Configuracion Basica puede existir la instalacion y
configuracion de Sistemas de Informacién y herramientas de Intranet. Esta
configuracion se entendera como Configuracion Extendida.

En caso de presentar problemas en cualquiera de las dos configuraciones
se debera informar a la DGTI, para reinstalar todas las aplicaciones existentes,
siguiendo los siguientes pasos:

e Se programara el trabajo, debido a que toma mas de 8 horas su
reinstalacion.
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e Indicar la informacién que desea respaldar.

» Indicar configuraciones de Sistema Operativo y aplicaciones que se desee
conservar.

» En el caso de aplicaciones de uso especifico que fueron instaladas por el
usuario, se debera entregar los instaladores y licencias pertinentes, lo cual
sera especificado en el reporte.

» Con todo lo anterior se procedera a la reinstalacién, una vez terminado se
procede a la entrega del equipamiento y la validacion del usuario del
funcionamiento del equipo y de la informacion contenida.

2.4 ATENCION DE USUARIOS CRITICOS

Este servicio esta dirigido a la atencion directa y preocupada de aquellos
usuarios de cargos directivos, permitiendo mantener en forma eficiente y
operativa su equipamiento computacional, prestando una atencién preventiva al
equipamiento que poseen y contando con herramientas de apoyo tecnolégico,
respaldos de informacion y otros.

2.5 SOPORTE DE ASESORIA TECNOLOGICA

Este tipo de soporte permite a los usuarios contar con apoyo técnico al
momento de enfrentar la necesidad de adquirir un nuevo equipo computacional,
realizar un upgrade de los equipos 0 necesitar servicios externos para algin
requerimiento, asegurando el cumplimiento de estandares que permitan obtener
los resultados operativos deseados por el usuario con una nueva herramienta
computacional y los ofrecidos por el proveedor correspondiente, ya sean
herramientas de hardware, software o redes.

Esta asesoria permite también velar por la homogeneidad y niveles de
desempeno exigido al equipamiento computacional y a las redes de datos,
evitando que el personal no autorizado realice operaciones que intervengan en el
normal funcionamiento de los Equipamientos de cdmputo, los Sistemas de
Informacién Corporativos y la Red de Voz y Datos de la SEGOB.

2.6 DIAGNOSTICOS DE COMPRAS DE EQUIPO

En el caso de que una Unidad requiera adquirir equipo computacional
debera contar con la aprobacién técnica de la DGTI, donde se especificaran
todas las caracteristicas del equipamiento a adquirir, y si cumple con las normas
de estandarizacion y ampliacion dispuestas en cuanto a la disponibilidad de
manuales, garantia, compatibilidad, disefio de hardware para Windows,
licenciamiento y otras.
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Todo lo anterior permitira obtener la informacion importante y vital para
respaldar la inversion realizada y prolongar la vida util del Equipo.

Es importante destacar que esta medida tiene por objetivo mejorar el
apoyo de asesoria a los usuarios y recordar que al momento de realizar una
compra, la mejor alternativa (eleccion) no es solamente el precio mas bajo o la
recomendacion mas directa; si no que se hace necesario un analisis detallado de
los aspectos técnicos y una evaluacion del servicio de posventa que un buen
proveedor puede otorgar en el mediano plazo o durante la vida util del equipo
adquirido.

2.7 SOPORTE CORREO ELECTRONICO

El correo electronico (e-mail), es el intercambio de mensajes almacenados
en computadora por medio de las telecomunicaciones. Los mensajes de correo
electrénico se codifican por lo general en formato de texto ASCII. Sin embargo,
se pueden también enviar archivos en otros formatos, tales como imagenes
graficas y archivos de sonidos, los cuales son transferidos como archivos anexos
en formato binario. El correo electronico representa una de las primeras
aplicaciones de la Internet y sigue siendo la de mayor uso. Un alto porcentaje del
trafico total en Internet se debe al correo electronico. El correo electrénico puede
ser también intercambiado entre usuarios de proveedores privados de servicios
en linea, y aquellos conectados a través de otros medios diferentes a Internet,
redes publicas y privadas.

2.7.1 ELEMENTOS

Para que una persona pueda enviar un correo a otra, ambas han de tener
una direccion de correo electronico. Esta direccién la tiene que dar un
proveedor de correo, que son quienes ofrecen el servicio de envio y recepcion.
El procedimiento se puede hacer desde un programa de correo o desde un
correo web.

2.7.2 DIRECCION DE CORREO

Una direccion de correo electronico es un conjunto de palabras que
identifican a una persona que puede enviar y recibir correo. Cada direccion es
Unica y pertenece siempre a la misma persona.

Un ejemplo es persona@servicio.com, que se lee persona arroba
servicio punto com. El signo @ (llamado arroba) siempre esta en cada direccion
de correo, y la divide en dos partes: el nombre de usuario (a la izquierda de la
arroba; en este caso, persona), y el dominio en el que esta (lo de la derecha de
la arroba; en este caso, servicio.com). La arroba también se puede leer "en", ya
que persona@servicio.com identifica al usuario persona que esta en el servidor
servicio.com (indica una relacién de pertenencia).
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Una direccidén de correo se reconoce facilmente porque siempre tiene la
@; en cambio, una direccién de una pagina web no. Por ejemplo, mientras que
http.//www.servicio.com/ puede ser una pagina web en donde hay informacion
(como en un libro), persona@servicio.com es la direccion de un correo: un buzén
a donde se puede escribir.

Lo que hay a la derecha de la arroba es precisamente el nombre del
proveedor que da el correo, y por tanto es algo que el usuario no puede cambiar.
Por otro lado, lo que hay la izquierda normalmente si, pues es lo elige el usuario,
y es un identificador cualquiera, que puede tener letras, nimeros, y algunos
signos.

Normalmente se eligen direcciones faciles de memorizar -si es posible- ya
que es comun apuntar o decirle a alguien la direccién de correo propia para que
pueda escribirnos, y hay que darla de forma exacta, letra por letra. Un solo error
hara que no lleguen los mensajes al destino.

2.7.3 PROVEEDOR DE CORREO

Para poder usar enviar y recibir correo electrénico, generalmente hay que
estar registrado en alguna empresa que ofrezca este servicio (gratuita o de
pago). El registro permite tener una direccion de correo personal Unica y
duradera, a la que se puede acceder mediante un nombre de usuario y una
contrasena.

Hay varios tipos de proveedores de correo, que se diferencian sobre todo
por la calidad del servicio que ofrecen. Basicamente, se pueden dividir en dos
tipos: los correos gratuitos y los de pago.

A) Gratuitos

Los correos gratuitos son los mas usados, aunque incluyen algo de
publicidad: unos incrustada en cada mensaje, y otros en la interfaz que se usa
para leer el correo.

Muchos solo permiten ver el correo desde una pagina web propia del
proveedor, para asegurarse de que los usuarios reciben la publicidad que se
encuentra ahi. En cambio, otros permiten también usar un programa de correo
configurado para que se descargue el correo de forma automatica.

Una desventaja de estos correos es que en cada direccion, la parte que
hay a la derecha de la @ muestra el nombre del proveedor; por ejemplo, el
usuario perico puede acabar teniendo perico@correo-gratuito.net. Este tipo de
direcciones desagradan a algunos (sobre todo, a empresas) y por eso es comun
comprar un dominio propio, para dar un aspecto mas profesional.
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B) De pago

Los correos de pago normalmente ofrecen todos los servicios disponibles.
Es el tipo de correo que un proveedor de Internet da cuando se contrata la
conexion. También es muy comun que una empresa registradora de dominios
venda, junto con el dominio, varias cuentas de correo para usar junto con ese
dominio (normalmente, mas de 1).

También se puede considerar de pago el método de comprar un nombre
de dominio e instalar un ordenador servidor de correo con los programas
apropiados. No hay que pagar cuotas por el correo, pero si por el dominio, y
también los gastos que da mantener un ordenador encendido todo el dia.

2.7.4 CORREO WEB

Casi todos los proveedores de correo dan el servicio de correo web
(webmail): permiten enviar y recibir correos mediante una pagina web disefiada
para ello, y por tanto usando sélo un programa navegador web. La alternativa es
usar un programa de correo especializado.

El correo web es cdmodo para mucha gente, porque permite ver y
almacenar los mensajes siempre en el mismo sitio (en un servidor remoto,
accesible por la pagina web) en vez de en un ordenador personal concreto.

Como desventaja, es dificil de ampliar con otras funcionalidades, porque
la pagina ofrece unos servicios concretos y no podemos cambiarlos. Ademas,
suele ser mas lento que un programa de correo, ya que hay que estar
continuamente conectado a paginas web y leer los correos de uno en uno.

2.7.5 CLIENTE DE CORREO

También estan los clientes de correo electrénico, que son programas
para gestionar los mensajes recibidos y poder escribir nuevos.

Suelen incorporar muchas mas funcionalidades que el correo web, ya que
todo el control del correo pasa a estar en el ordenador del usuario. Por ejemplo,
algunos incorporan potentes filtros anti-spam.

Por el contrario, necesitan que el proveedor de correo ofrezca este
servicio, ya que no todos permiten usar un programa especializado (algunos sélo
dan correo web). En caso de que si lo permita, el proveedor tiene que explicar
detalladamente como hay que configurar el programa de correo. Esta
informacion siempre esta en su pagina web, ya que es imprescindible para poder
hacer funcionar el programa, y es distinta en cada proveedor. Entre los datos
necesarios estan: tipo de conexion (POP o IMAP), direccion del servidor de
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correo, nombre de usuario y contrasefna. Con estos datos, el programa ya es
capaz de obtener y descargar nuestro correo.

El funcionamiento de un programa de correo es muy diferente al de un
correo web, ya que un programa de correo descarga de golpe todos los
mensajes que tenemos disponibles, y luego pueden ser leidos sin estar
conectados a Internet (ademas, se quedan grabados en el ordenador). En
cambio, en una pagina web se leen de uno en uno, y hay que estar conectado a

la red todo el tiempo.

Algunos ejemplos de programas de correo son Mozilla Thunderbird,
Outlook Express y Eudora.

2.7.6 FUNCIONAMIENTO

Escritura del mensaje

%5 Mensaje sin titulo - Microsoft Word

Archivo  Ediién  Yer Insertar Formato Herramientas Tabla Vemtana 2

fEEEn aR Y BT o LeFOE=S BT 0% -3,
== = &

24 [Wormal Times MewRoman - 12 ~ W & S E = SISEESE O-2 A,
= Estilo
[=|Enviar - B ! 1| ¥ [g)opcones.. - HIML -

B2 Para..,
B cc...

Asunta:

a

“« o ow

Espafiol (Mé  [BF

Interfaz Cliente de Correo (IMAGEN 10)

Cuando una persona decide escribir un correo electrénico, su programa (o
correo web) le pedira como minimo tres cosas:

Destinatario: una o varias direcciones de correo a las que ha de llegar el
mensaje.

Asunto: una descripcion corta que vera la persona que lo reciba antes de
abrir el correo.
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El propio mensaje. Puede ser sélo texto, o incluir formato, y no hay limite
de tamano. Ademas, se suele dar la opcion de incluir archivos adjuntos al
mensaje. Esto permite traspasar datos informaticos de cualquier tipo mediante el
correo electrénico.

Para especificar el destinatario del mensaje, se escribe su direccién de
correo en el campo llamado Para dentro de la interfaz (maGen 10), Si el destino son
varias personas, normalmente se puede usar una lista con todas las direcciones,
separadas por comas. Ademas del campo Para existen los campos CC y BCC,
que son opcionales y sirven para hacer llegar copias del mensaje a otras
personas:

Campo CC (copia carbon): quienes estén en esta lista recibiran también el
mensaje, pero veran que no va dirigido a ellos, sino a quien esté puesto en el
campo Para. Como el campo CC lo ven todos los que reciben el mensaje, tanto
el destinatario principal como los del campo CC pueden ver la lista completa.

Campo BCC (del inglés copia-carbdn ciega): una variante del CC, que
hace que los destinatarios reciban el mensaje sin aparecer en ninguna lista. Por
tanto, el campo BCC nunca lo ve ningun destinatario.

Un ejemplo: Ana escribe un correo electrénico a Beatriz (su profesora),
para enviarle un trabajo. Sus comparieros de grupo, Carlos y David, quieren
recibir una copia del mensaje como comprobante de que se ha enviado
correctamente, asi que les incluye en el campo CC. Por ultimo, sabe que a su
hermano Esteban también le gustaria ver este trabajo aunque no forma parte del
grupo, asi que le incluye en el campo BCC para que reciba una copia sin que los
demas se enteren. Entonces:

e Beatriz recibe el mensaje dirigido a ella (sale en el campo Para), y ve que
Carlos y David también lo han recibido

e Carlos recibe un mensaje que no va dirigido a él, pero ve que aparece en
el campo CC, y por eso lo recibe. En el campo Para sigue viendo a
Beatriz

e David, igual que Carlos, ya que estaban en la misma lista (CC)
o Esteban recibe el correo de Ana, que esta dirigido a Beatriz. Ve que
Carlos y David también lo han recibido (ya que salen en el CC), pero no

se puede ver a él mismo en ninguna lista, cosa que le extrana. Al final,
supone que es que Ana le incluyé en el campo BCC.
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Envio

El envio de un mensaje de correo es un proceso largo y complejo. Este es

un esquema (IMAGEN 11), de un caso tipico:

Es:
mx. b com Pl

1
a heam?

Esquema de Correo Electrénico (IMAGEN 11)

En este ejemplo ficticio, Ana (ana@a.org) envia un correo a Bea

(bea@b.com). Cada persona esta en un servidor distinto (una en a.org, otra en
b.com), pero éstos se pondran en contacto para transferir el mensaje. Por pasos:

1.

Ana escribe el correo en su programa cliente de correo electrénico. Al
darle a Enviar, el programa contacta con el servidor de correo usado por
Ana (en este caso, smip.a.org). Se comunica usando un lenguaje
conocido como protocolo SMTP. Le transfiere el correo, y le da la orden
de enviarlo.

El servidor SMTP ve que ha de entregar un correo a alguien del dominio
b.com, pero no sabe con qué ordenador tiene que contactar. Por eso
consulta a su servidor DNS (usando el protocolo DNS), y le pregunta que
quién es el encargado de gestionar el correo del dominio b.com.
Técnicamente, le estd preguntando el registro MX asociado a ese
dominio.

Como respuesta a esta peticion, el servidor DNS contesta con el nombre

de dominio del servidor de correo de Bea. En este caso es mx.b.com; es
un ordenador gestionado por el proveedor de Internet de Bea.
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El servidor SMTP (smtp.a.org) ya puede contactar con mx.b.com vy
transferirle el mensaje, que quedara guardado en este ordenador. Se usa
otra vez el protocolo SMTP.

Mas adelante (quizas dias después), Bea aprieta el botén "Recibir nuevo
correo" en su programa cliente de correo. Esto empieza una conexién,
mediante el protocolo POP3 o IMAP, al ordenador que esta guardando los
correos nuevos que le han llegado. Este ordenador (pop3.b.com) es el
mismo que el del paso anterior (mx.b.com), ya que se encarga tanto de
recibir correos del exterior como de entregarselos a sus usuarios. En el
esquema, (magen 11) Bea recibe el mensaje de Ana mediante el protocolo
POPS.

Esta es la secuencia basica, pero pueden darse varios casos especiales:
Si ambas personas estan en la misma red (una Intranet de una empresa,
por ejemplo), entonces no se pasa por Internet. También es posible que el
servidor de correo de Anay el de Bea sean el mismo ordenador.

Ana podria tener instalado un servidor SMTP en su ordenador, de forma
que el paso 1 se haria en su mismo ordenador. De la misma forma, Bea
podria tener su servidor de correo en el propio ordenador.

Una persona puede no usar un programa de correo electrénico, sino un
webmail. El proceso es casi el mismo, pero se usan conexiones HTTP al
webmail de cada usuario en vez de usar SMTP o IMAP/POP3.

Normalmente existe mas de un servidor de correo (MX) disponible, para
que aunque uno falle, se siga pudiendo recibir correo.

Recepcion

Una vez el destinatario ha recibido y leido el correo, puede hacer varias

cosas con él. Normalmente los sistemas de correo (tanto programas como
webmails) ofrecen opciones como:

Responder: escribir un mensaje a la persona que ha mandado el correo

(que es sblo una). Existe la variante Responder a todos, que pone como
destinatarios tanto al que lo envia como a quienes estaban en el campo CC.

Reenviar: pasar este correo a una tercera persona, que vera quién era el

origen y destinatario original, junto con el cuerpo del mensaje. Opcionalmente se
le puede anadir mas texto al mensaje.
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Marcar como spam: separar el correo y esconderlo para que no moleste,
de paso instruyendo al programa para que intente detectar mejor mensajes
parecidos a éste. Se usa para evitar la publicidad no solicitada (spam).

Archivar: guardar el mensaje en el ordenador, pero sin borrarlo, de forma
que se pueda consultar mas adelante.

Borrar: perder este correo para siempre, sin opcion a recuperarlo. Es mas
comun archivar los correos que borrarlos directamente.

Mover a carpeta o Anadir etiquetas: algunos sistemas permiten
catalogar los mensajes en distintos apartados segun el tema del que traten.

Otros permiten anadir marcas definidas por el usuario (ej: "trabajo", "casa", etc.).
2.7.7 PROBLEMAS

El principal problema actual es el spam, que se refiere a la recepcion de
correos no solicitados, normalmente de publicidad engafosa, y en grandes
cantidades.

Ademas del spam, existen otros problemas que afectan a la seguridad y
veracidad de este medio de comunicacion:

e Los virus, que se propagan mediante ficheros adjuntos infectando el
ordenador de quien los abre.

« ElI phishing, que son correos fraudulentos que intentan conseguir
informacion bancaria.

» Los engaios, que difunden noticias falsas masivamente.

« Las cadenas de correo electronico, que consisten en reenviar un
mensaje a mucha gente; aunque parece inofensivo, la publicaciéon de
listas de direcciones de correo contribuye al spam.

2.7.8 SERVICIOS DE CORREO ELECTRONICO
Principales proveedores de servicios de correo electronico gratuito:

Gmail: webmail y POP3

Hotmail: webmail

Yahoo: webmail y POP3 con publicidad
Lycos: webmail

O O O O

Los servicios de correo de pago los suelen dar las companias de acceso a
Internet o los registradores de dominios.
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Programas para leer y organizar correo

Evolution: Linux

Mail: Mac OSX

Outlook Express: Windows
Thunderbird: Windows, Linux, Mac OSX

@)
@)
@)
@)

Programas servidores de correo

Estos son usados en el ordenador servidor de correo para proporcionar el
servicio a los clientes, que podran usarlo mediante un programa de correo.

Principales programas servidores

Microsoft Exchange Server: Windows
Exim: Linux

Sendmail: Linux

Qmail: Linux

Postfix: Linux

O O O O O

2.7.9 FUNCIONES DE SOPORTE A CORREO ELECTRONICO

Una de las tareas de mayor cuidado que ejerzo, es parte de la
administracion de correo electrénico, este tipo de recurso compartido es para
todos los usuarios, por lo cual existen constantes monitoreos. Ya que el uso del
sistema de correo electronico estd orientado a los propésitos de la SEGOB
Unicamente.

Actualmente se realizan monitoreos sobre las colas de correo
entrante/saliente, para evitar correo spam, entre los usuarios de la SEGOB. Este
tipo de monitoreo se ejecuta desde una consola de administracién a dicho
servidor, como se muestra en la (IMAGEN 12),
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ema de Exchange
@ Ao Acdén e vertsna Ayuds
€5 a@E®@
5 SEGOBEXCH (Exchange) Colas_(Servidor SEGOBEY)
Deshailitar correo saliente Buscar mensajes.. | Cola 1 de 155
522 Grupos adminitratives
549 Frst Administrative 1o | [ Hombre
3 terra.com.mx Servidor vitusl SHTP predeterminado Reitentar 6 1153 am
(3 oportunidades. qob.mx TP Seridor vtusl SMTP predeterminado Relntentar 5 231072006 10:35 am,
(2 vahoo.commx ST Seridor vitusl SMTP predeterminado Activo 4 231072006 12:38 .,
[ TP Seridor vtusl SMTP predeterminado Relrtentar 3 ” 221072006 0602 o,
B secorxoL denia,oob TP Servidor vitusl STP predeterminade Reftertar 3 ” 231072006 12:24 pm,
3 Grupos de enmutam
e b.gob. TP Seridor vtusl SMTP predeterminado Relntentar 3 = 231072008 12:34 pm
.. h TP Seridor vitusl SMTP predeterminado Relrtentar 2 B 231072006 12:21 pom
. TP Seridor vitusl SMTP predeterminado Relntentar 2 % 221072006 06133 .,
3 deiptam.mx TP Seridor vtusl SMTP predeterminade Relrtentar 2 7 231072006 02:32 8,
C3edul TP Seridor vitusl SMTP predeterminado Refrtentar 2 w2 231072006 02:36 am,
3 hokmil.com.mx TP Seridor vikusl SMTP predeterminado Relrtentr 2 3tz 231072005 12:08 .
3 nmuieres. gob.m TP Seridor vkusl SMTP predeterminado Reintentar 2 & 23/10/2006 10:26 am.
CaLISTAS USCES TP Seridor vkusl SMTP predeterminade Reirtentar 2 11 23/10/2006 06:28 am.
3 kinet.com TP Seridor vikusl SMTP predeterminado Reirtentsr 2 E 22/10/2006 Q2:03p.m,
Cntinet TP Servidor vitual SMTP predeterminato Reintentar 2 @ 231072006 @7:25 am,
vnet.com SHMTP Servidor vitusl SMTP predeterminado Reintentar 2 % 221072006 04:01 pm,
TP Servidor vitual SMTP predeterminado Reintertar 1 18 22/10/2006 @7:30p.m,
(3 aiseas.com SHMTP Servidor vrtual SMTP predeterminado Reintentar 1 19 231072006 Qz:08 @,
TP Servidor vitual SMTP predsterminado Reintertar 1 19 22/10j2006 06:12am.
] TP Servidar vitus STP predeterminado Reintertar 1 2 291072005 18:23 am.
e STP Servidor vitus STP predeterminado Reftertar 1 w2 231072006 0302 am,
3 aunanet TP Servidor vitusl STP predeterminada Reftentar 1 E 201072006 12:28 pm,
TP Servidor vitus STP predeterminado Reftertar 1 1 2210j205 12:26 pm,
3 bok.com TP Seridor vitusl SMTP predeterminada Relctentar 1 1 231072006 B30 8,
SMTP Servidor vitual TP predsterminado Reintentar 1 2t 231072006 12:34 pm
g0, TP Seridor vitusl SMTP predeterminada Relctentar 1 3 231072006 12:20pm,
e TP Seridor vitusl SMTP predeterminado Relctentar 1 2 231072006 03:25 am,
3 entnet TP Seridor vitusl SMTP predeterminado Relctentar 1 2 231072006 552 am,
SMTP  Servidor vitual SMTP predsterminado Reintentar 1 = 221072006 10:31 pum
3 gemal.com ST Seridor vitusl SMTP predeterminada Activo 1 2% 231072006 12:30p.m,
C3ha.cn TP Seridor vitusl SMTP predeterminada Relrtentar 1 2t 231072006 02:91 am,
C3hicn TP Seridor vitusl SMTP predeterminade Relctentar 1 B 231072006 05138 am,
C3Hem.con TP Seridor vikusl SMTP predeterminade Relctentar 1 1 211072005 08:00 am.
3 hokaril.com TP Seridor vrkusl SMTP predeterminada Reirtentar 1 E 23/10/2006 11:03 am,
hotmai, TP Seridor vrkusl SMTP predeterminade Reirtentar 1 128 23/10/2006 12:15 pum,
TP Seridor vitual SWTP predsterminado Reintentar 1 9 22/10/2006 @7:43p.m,
3 msmucter.net TP Servidor vitual SMTP predeterminato Rententar 1 2t 231072006 @7:27am,
rasnyst SHMTP Servidor vrtual SMTP predeterminado Reintentar 1 2 23/10/2006 04:56 am.
Blaus SHMTP Servidor vrtual SMTP predeterminado Reintentar 1 2 231072006 05:28 0,
Jstas.teepo SHMTP Servidor vrtual SMTP predeterminado Reintentr 1 7 231072006 a1:30am,
= msncom TP Servidor vitual SMTP predeterminado Adivo 1 264 2310j2006 12:29 pm. ~
il | _>|_‘
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Monitoreo Correo Electrénico (IMAGEN 12)

En la siguiente imagen (mAGcen 13), se muestran como se monitorea el
correo saliente,

Buscar mensajes - hotmail.com [T
suscardoa |
Remitente, [
Detener
| —II
MNdrmgro de mensajes que se mostraran en |a bisqueda: Bz
100 2
Mostar mensajes cuyo estado sea:
Todos los mersaes =
Remterte Estad | Tamatio el merssie bytes) | Tiempo snvisdo ors a s qusse eciid i ol srvidor: | Cacucidad Ao
= = o p pe ardo orence?
O gehamasegob.gbimx  Encola 394105 231012006 12:21 pm. 2301012006 12221 pm 2410/2006 12:21 pm.  RY: OPTICAL ILUSION ON GERMAN TRUCKS]
Sl asenchezn@seooh.oobmx  Encola 4,501 2310/2008 12:22pm. 2311012006 12222, 2410/2006 12:22 pm. RE:hola
S meroadrigusz@segob.gobumx Encola 513,265 23(10f2006 12:22 pim. - 23/10/2006 12:22 p.m, 24/10j2006 12:22 pm.  RE:
S bhermandedf@segob.gobmx  Encola 59,355 2310/2006 12:22pm.  23/102006 12222, 2410/2006 12:22 pm. RS HAZLO, ESTA BUENIIISIMO 111
A gchama@segob.gob.mx Encola 333,960 23/102006 12:23p.m.  23/10/2006 12:23p.m. 24/10{2006 12:23 p.m.  R¥: OPTICAL ILLUSION ON GERMAN TRUCKS]
(A sreyes@segob.gob.mx Encola 70,074 23/10{2006 12:24pm.  23/10/2006 12:24 p.m. 24]10/2006 12:24 p.m.  CORRECCIONES AL GUION
3 avazqueza@segob.gob.mx Encola 1,318 23/10{2006 12:24pm.  23/10/2006 12:24 p.m. 24/10{2006 12:24 p.m.  Pre-registro - 3er Foro Desde o Local
S sinoca@seqob.gob.mc Encda 2,554 231012006 12:24pm. 2311012006 12:24pum, 2410/2006 12:24 pm.  Felcidades
[ mgmentijo@segob.gob.mx. Encola 1,278,675 23(10f2006 12:25p.m.  23/10/2006 12:25p.m. 24/10/2006 12:25 pm.  saludos
Hibgarcia@segob.gob.mx Encola 26,112 23(10f2006 12:25pim,  23/10/2006 12:25 pum, 2410{2006 12:25 pm.  RY: Re: por favor: kengan cuidado
A rigonzalez@segob. gob.mx. Encola 1,188 23/102006 12:26 p.m.  23/10/2006 12:26 p.m. 24/10{2006 12:26 p.m.  RE: una cosita,
(4 sbautista@segob. gob. mx Encola 1,610,506 23/102006 12:26 p.m.  23/10/2006 12:26 p.m. 24/10{2006 12:26 p.m.  R¥: Enviando por correo electrénico: Herba
A bhernandezf@segob.gob.mx  En cola 54,093 23/102006 12:28p.m.  23/10/2006 12:28 p.m. 24/10{2006 12:28 p.m.  RV: HAZLO, ESTA BUENIIISIMO 111111
[ aguilar@segob.gob.mx Encola 605,430 23/10/2006 12:28p.m.  23/10/2008 12:28p.m. 24/10/2006 12:28 pm.  RV: pensamientos
S ndominguez@segob oob.me  Encola 1,465 231012008 12:29pm. 2511012006 12:29pm, 2410/2006 12:29 p.m. - Regstro Ser, Foro
= ghernandezp@segob.gobumx  En cola 9,427 2310f2006 12:30 i, 23/10/2006 12:30 p.m, 24/10/2006 12:30 pam.
S ndominguez@segab gobum  Encola 1,465 231012006 12:30pm.  23/102006 12530 R, 24{10/2008 12:30 pm.  Regstro ser,Foro
Hlicitaciones dof@segob.gob.mx  En cola 46,422 23/102006 12:30p.m.  23/10/2006 12:30 p.m. 24/10{2006 12:30 p.m.  RE: Solicito cotizacién
A ndominguez@segob.gob.mx  Encola 1,463 23/102006 12:31 p.m.  23/10/2006 12:31 p.m. 24/10{2006 12:31 p.m.  Registro 3er. Foro
3 cizarraras@segob.gob.mx Encola 979,758 23/102006 12:31 p.m.  23/10/2006 12:31 p.m. 24/10{2006 12:31 p.m.  R¥: photomont aje.
S rdominguez@segob gobim  Encola 1,718 231012006 12:2pm. 2311012006 12:32p.m, 24110/2006 12:32 pm.  RY: Regstro Ser, Foro
[ melendezr@seqob.gob.mx. Encola 7,797 23(10f2006 12:33p.m. 23/10/2006 12:33p.m. 24/10/2006 12:33 p.m.  RV: Spam: RV: Profecia de Santa Lucla
Sduevas@wgbabms  Encla 417131 231012006 12:34Rm,  23/10/2006 12:34pm, 2410/2006 12:34 pam, por s te aninas
(S bbalmori@segob. gob.rmx Encola 7,125 23/102006 12:34p.m.  23/10/2006 12:34 p.m. 24/10{2006 12:34 p.m.  RE: Responder: RE:
4 avazqueza@segob.gob.mx Encola 1,499 23/102006 12:34p.m.  23/10/2006 12:34 p.m. 24/10{2006 12:34 p.m.  Pre-registro - Ser Foro Desde o Local
S mmontemayor@segob.gob.mx  En cola 2,520,934 23/102006 12:34p.m.  23/10/2006 12:34 p.m. 24/10{2006 12:34 p.m.  RV: Detector de Mentiras jajajaja
[ merodriguez@segob.gob.mx  Encola 1,643 23/10/2006 12:34p.m. 23/10/2006 12:34 p.m. 24/10/2006 12:34 pm.  RE: (sin asunto)
Slecssm@seash.ocbrx  Encola 21514 231012006 12:34 . 2301012006 12:34 R, 2410/2006 12:34 pm. Ry Reenviar RY: SOL EN MEXICO
= dgomeze@segab. gob.mx Encola 406,201 2310f2006 12:35pim. 23/10/2006 12:35 p.m, 24/10j2006 12:35 pm. RY: Galletitas.
Cimpperez@segeb.gbmx  Encola 17,765 23{10/2006 12:35 . 23/102006 12135, 24{10/2008 12:35 p.m.  3er Foro Desd o Local - Folo 0352
4 aportilo@segob.gob.mx Encola 6,331 23/102006 12:35p.m.  23/10/2006 12:35 p.m. 24/10{2006 12:35 p.m. RV: Que significa ser pobre...??
S myperez@segob.gob.mx Encola 17,804 23/102006 12:35p.m.  23/10/2006 12:35 p.m. 24/10{2006 12:35 p.m.  3er Foro Desde lo Local - Folio 0383
(3 jeazares@segob.gob.rmx Encola 6,016 23/102006 12:36 p.m.  23/10/2006 12:36 p.m. 24/10{2006 12:36 p.m.
[ myperez@segob.gob.mx Encola 18,499 23/10/2006 12:36 pm.  23/10/2006 12:36 p.m. 24/10j2006 12:36 pm.  3er Foro Desde lo Local - Folio 0385
[ jmarquez@segob. gob. mx Encola 121,608 23(10f2006 12:36 pm.  23/10/2006 12:36 p.m. 2410j2006 12:36 pm.  RV: Queria verte
= myperez@segob.gobumx Encola 18,614 23(10f2006 12:37 pim, 23/10/2006 12:37 pam, 2410{2006 12:37 pm.  Jer Foro Desde lo Local - Folio 0386
4 jmarquez@segob. gob. mx Encola 121,343 23/102006 12:37 p.m.  23/10/2006 12:37 p.m. 24/10{2006 12:37 p.m. RV: Queria verke
Mensaje 1238

Monitoreo Correo Electronico Saliente (IMAGEN 13)

J IO %8 zaron
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2.7.10 Administracion de Barracuda Spam Firewall

El correo electronico se ha convertido sin dudas en una herramienta muy
importante para la comunicacion entre las empresas en todo el mundo. Con
frecuentes ataques de virus y la alarmante tasa con la que el correo no deseado
llena las bandejas de entrada, el correo electrénico se convierte rapidamente en
un medio de comunicacion menos eficaz. De hecho, Radicati Group, firma
comercial en Palo Alto, California, predice que para el ano 2007, habra 50.000
millones de mensajes de correo no deseado todos los dias, y los costos para las
empresas alcanzaran casi US$200.000 millones por afo. Es simplemente
asombroso e inaceptable.

Barracuda Spam Firewall es una solucion integrada de hardware y
software que brinda una proteccién total para los servidores de correo
electrénico. Ofrece una solucidén eficaz, accesible y facil de usar que permite
eliminar virus y correos no deseados en organizaciones mediante la siguiente
proteccién:

Proteccién contra correo no deseado

Proteccion antivirus

Proteccién contra correo no deseado

Proteccion contra "Phishing" (estafas electrdnicas)
Proteccion contra el software espia (archivos adjuntos)
Proteccién contra ataques de negacién de servicio

Barracuda Spam Firewall protege el servidor de correo electronico con
diez capas de defensa:

Prohibicién de servicio y proteccién de seguridad

Lista de bloqueo de IP

Control de tasa

Andlisis de virus con descompresidon de archivos
Analisis de virus Barracuda

Reglas definidas por el usuario

Verificacién de huellas digitales del correo no deseado
Andlisis de intencion

Analisis bayesiano

Calificacion segun reglas

A continuacibn se muestra (vmAGeN 14) un reporte Diario de esta
herramienta.
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Archivo  Edicién  Yer Insertar Formato Herramientas Acciones 7 -

GoResponder | {5 Responder atodos W& Resnviar S vy 3K «-w- 8 3

De: Barracuda Motification [report-bounces@barracudanetwiorks, com] Enviado el:  Lunes 06/11/2006 12:05 AM
Para;  Rodriguez Cisneros Juan Carlos
L
Asunta:  Daily Traffic Report
-~
This is your daily traffic report from the Barracuda Spam Firewall at 10.2.161.11 for 11/05/06.
Breakdown of traffic per hour:
Hour Blocked | Blocked: Virus | Quarantined | Sent [ Total Received
00:00 - 00:59 | 659 [u] 1. 660
01:00 - 01:59 | 511 [u] s 51z
02;00 - 02,59 | 665 0 1, 686
03:00 - 03:59| 781 [u] 28 819
04:00 - 0459 | 418 [u] 46 464
05:00 - 05:59 | 742 [u] 26 768
06:00 - 06:59 | 200 [u] 25 825
07:00 - 0759|829 0 1, 830
08:00 - 08:59 | 545 [u] 5 550
09:00 - 09:59 | 452 [u] 4 462
10:00 - 10:59 [ 524 [u] 5 529
11:00 - 11:59 | 282 [u] a8 283
12;00 - 12:59 | 225 0 3 228
13:00 - 13:59 | 546 [u] 4 550
14:00 - 1459 ( 1074 [u] 2 1076
15:00 - 15:59 1058 [u] 23 1081
16:00 - 16:59 | 653 [u] a8 654
17:00 - 17:59 | 289 0 3 892
18:00 - 18:59 | 740 [u] 1, 741
19:00 - 1959|532 [u] 15; L
20:00 - 20:59 | 861 [u] 10 871
21:00 - 21:59 | 398 [u] 7 405
22;00 - 22,59 | 528 0 5 53z
23:00 - 23:59| 292 8] 5 392
Total 15112 1] 233 [ 15345
Mo virus found in this incoming message.
Checked by AYG Free Edition. =
mrmine: T 4 ARA / Vieas Pimbolaen: 960 49 G0/C40 - Delnass Mata 0444 00N z

Reporte Barracuda (IMAGEN 14)
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CONCLUSION Y REFLEXION

3.1 CONCLUSION Y REFLEXION

Mi observacion del panorama de la formacion en Ingenieria en
Computacion en nuestro medio, y en el campo laboral como Ingeniero de
Soporte a Usuarios finales, me ha conducido a las siguientes reflexiones, pero
antes de continuar me gustaria hacer cita a un chiste que en algun lugar de
Internet encontré, “la Ciencia del Computador tiene dos problemas: Computador
y Ciencia.” ;Han escuchado alguna vez una ciencia de las lavadoras o de otra
maquina? ;Necesitan las matematicas o la fisica decir que son una ciencia? En
todo caso, es claro que lo que hacemos tiene raices tanto de la ingenieria como
de la ciencia basica, pero realmente la ciencia del computador tiene dos
problemas, ¢0 es en realidad uno solo?,

Y es que me he encontrado con una gran dificultad, y que no tiene que ver
con cuestiones técnicas, de ingenieria o de ciencia basica, sino de algo mas alla,
mi principal problema se llama “USUARIO”, y es que no basta con ser un guru en
Windows, u Office, o quizas ser un experto en Redes, si después de realizar un
Check List de forma exhaustiva, en gran porcentaje, el problema fue causado por
el “USUARIO” o en su defecto el “USUARIO” pens6 que habia un problema.

Aunque al final y después de haber resuelto una falla viene la parte mas
dificil y quizas la raiz del problema, ;Cdmo le explico al usuario que fue lo que
paso?, en un principio por citar un ejemplo, y mas que un ejemplo una
experiencia cuando empecé a trabajar y que me ayudo mucho en toda mi
trayectoria fue con un usuario critico, el cual llama al departamento de sistemas,
yo gustosamente le contesto y escucho su inquietud, a lo que comenta “ Mi
equipo NO enciende y me Urge” creo que la palabra Urge la escucho en cada
llamada, a lo que respondo en base a mi Check List, sya verifico el cable de
corriente?, Etc. Todas las preguntas son afirmativas, lo que me da como
resultado que quizas exista un dafo con hardware del equipo, a lo que me dirijo
a la atencién en sitio, al llegar con el usuario y observar que esta sentado en el
escritorio mi primera pregunta es ¢Realmente realizd las pruebas?, al parecer
me decia que hacia todo, cuando realmente no tenia idea de lo que le estaba
solicitando, en ese momento le pregunto ;donde esta el equipo?, su respuesta
fue, “en la Docking Station”, nuevamente observo y no veo nada, ;;Coémo le digo
que la LapTop no se encuentra ahi?, ya que es un usuario critico, a lo que
temerosamente le contesto, perdbneme pero en la Docking no esta su Lap Top,
sorprendido ve en el interior de la Docking y se queda pensando, Cabe
mencionar que estos usuarios criticos, utilizan Monitor , teclado y Mouse
externos, y que la Lap Top se enciende desde la Docking una vez que es
insertada, por tal motivo pareciera que es una maquina de escritorio, después de
un momento y quizds mas temeroso que yo, me indica, disculpame, el equipo lo
deje en mi camioneta, y me pregunté nuevamente ¢ 30 minutos perdidos para
nada? Ese dia lo tome asi, 30 minutos perdidos inutiimente, pero después
aprendi que quizas yo tenga un poco mas de conocimientos tecnoldgicos que los
usuarios y esta anécdota me ayudo para que a lo largo de mi trayectoria
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profesional pudiera poco a poco obtener mas logros, pues al saber poco a poco
como decirles a los usuarios en un idioma no técnico las fallas de los equipos o
sus caracteristicas principales, pude recibir reconocimientos de ellos, es
importante conocer sobre el comportamiento humano, ya que a través de esto se
pueden llevar mejores relaciones humanas, y por consiguiente una mejor
relacion laboral, cada usuario se debe de tratar de forma diferente, a algunas
personas mayores les es muy dificil enfrentarse a cambios tecnol6gicos como
los que tenemos actualmente y no les es posible adaptarse, las nuevas
generaciones se han acostumbrado a estos cambios y pueden adaptarse a éstos
sin problemas. Muchas veces he escuchado a comparneros de mi carrera decir
que para que sirve cierta materia, si nunca se ocupa en el campo laboral, a lo
que yo les he respondido de cierta forma sirve para poder resolver situaciones
dificiles y que requieren un amplio razonamiento y deben ser muy acertivas, ya
que un ligero error puede ocasionar un gran problema, como ejemplo, migrar un
servidor, un error puede dejar sin operacion a un gran numero de personas.

Por lo cual puedo concluir que la formacion de la carrera de Ingenieria en

computaciéon, me a ayudado a superarme personal y profesionalmente, y me ha
servido en todos los aspectos de la vida.
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Glosario
ACD
Distribucién automatica de llamadas (Automatic Call Distribution, ACD)
ADSL

Linea de Subscripcién Asimétrica Digital. Tecnologia que mejora el ancho
de banda de los hilos del cableado telefénico convencional que transporta hasta
16 Mbps (megabits por segundo) gracias a una serie de métodos de compresion.

Ancho de Banda

Bandwidth en inglés. Cantidad de bits que pueden viajar por un medio
fisico (cable coaxial, par trenzado, fibra Optica, etc.) de forma que mientras
mayor sea el ancho de banda mas rapido se obtendra la informacién. Se mide en
millones de bits por segundo (Mbps). Una buena analogia es una autopista.
Mientras mas carriles tenga la calle, mayor cantidad de trafico podra transitar a
mayores velocidades. El ancho de banda es un concepto muy parecido. Es la
cantidad de informacion que puede transmitirse en una conexién durante una
unidad de tiempo elegida.

ANSI

American National Standards Institute - Instituto Nacional de Normas de
Estados Unidos.

Antivirus

Programa cuya finalidad es prevenir los virus informaticos asi como curar
los ya existentes en un sistema. Estos programas deben actualizarse
periédicamente. Entre los mas famosos estan Norton (www.norton.com) y
McAfee (www.mcafee.com) y Trend Micro Pccilin (www.antivirus.com).

Aplicacion

Cualquier programa que corra en un sistema operativo y que haga una
funcion especifica para un usuario. Por ejemplo, procesadores de palabras,
bases de datos, agendas electronicas, etc.

Archivo

Unidad significativa de informacién la cual puede ser manipulada por el

sistema operativo de un ordenador debido a que tiene una identificacion unica
formada por un "nombre" y un "apellido". EI nombre suele ser de libre eleccién
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del usuario y el apellido debe identificar el contenido o el tipo de archivo. A
manera de informacién, los archivos word tienen el apellido .doc; los de excel
tienen .xls; los ejecutables .exe, los de texto .txt y asi sucesivamente.

ARPANet

Advanced Research Projects Agency Network. Precursor del Internet
desarrollado a finales de los 60's y principios de los 70's por el Departamento de
Defensa de los Estados Unidos como un experimento de una red de area, no
centralizada y amplia y que resista una guerra nuclear.

ASCII

American Standard Code for Information Interchange. Es de facto el
estandar del World Wide Web para el codigo utilizado por computadoras para
representar todas las letras (mayusculas, minusculas, letras latinas, numeros,
signos de puntuacién, etc.). El cédigo estandar ASCIl es de 128 letras
representadas por un digito binario de 7 posiciones (7 bits), de 0000000 a
1111111,

ATM

Acronimo en inglés de Asynchronous Transfer Mode. Modo de
Transferencia Asincronica. Es una tecnologia de redes de alta velocidad que
transmite multiples tipos de informacion (voz, video, datos) mediante la creacién
de "paquetes de datos”.

Backbone

La parte de la red que transporta el trafico mas denso: conecta LANSs, ya
sea dentro de un edificio o a través de una ciudad o region.

Backup

Copia de Respaldo o Seguridad. Acciéon de copiar archivos o datos de
forma que estén disponibles en caso de que un fallo produzca la pérdida de los
originales.

Cableado

Columna vertebral de una red la cual utiliza un medio fisico de cable, casi
siempre del tipo de red de area local (LAN), de forma que la informacion se

transmite de un nodo a otro. La reciente apariciéon de las redes inalambricas ha
roto el esquema tradicional al no utilizar ningun tipo de cableado.
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Cliente

Aplicacion que permite a un usuario obtener un servicio de un servidor
localizado en la red. Sistema o proceso el cual le solicita a otro sistema o
proceso la prestacion de un servicio.

Contrasena

Password. Cédigo utilizado para accesar un sistema restringido. Pueden
contener caracteres alfanuméricos e incluso algunos otros simbolos. Se destaca
que la contrasena no es visible en la pantalla al momento de ser tecleada con el
propésito de que so6lo pueda ser conocida por el usuario.

CPU

De las siglas en inglés Central Processing Unit (Unidad Central de
Procesos) -- Es la parte que constituye el cerebro de cualquier computadora, es
el encargado de realizar y dirigir todas las sus funciones. Contiene memoria
interna, la unidad aritmética / l6gica. Realiza el procesamiento de los datos y
ademas el control de las funciones del resto de los componentes de la
computadora. Gobierna el sistema y dicta la velocidad de trabajo del mismo.
Existen diferentes tipos de CPU, por ejemplo, los CPU de la familia 8086 de Intel:
80286, 80386, 80486 y Pentium, o de la marca AMD.

Directorio Activo

El Directorio Activo (Active Directory) es el servicio de directorio incluido
en Windows 2000 Server y posterior. Extiende las caracteristicas de las
versiones anteriores de los El Directorio Activo, es un servicio de directorio
patentado por Microsoft, que se encuentra integrado en la arquitectura de
Windows 2000 Server y posterior. Es similar a otros servicios de directorio, como
el de Novell (NDS). Es un sistema centralizado que automatiza en la red la
gestién de los datos de usuario, seguridad, y recursos distribuidos; también
permite la interaccion con otros directorios. El Directorio Activo esta disenado
especialmente para entornos de red distribuidos.

DGTI

Direccion General de Tecnologias de la Informacion

DNS

Servidor de Nombres de Dominio. Servidor automatizado utilizado en el

internet cuya tares es convertir nombres faciles de entender (como
www.panamacom.com) a direcciones numeéricas de IP.
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Docking Station
Estacidon de carga-descarga o mddulo de interconexién.
Dominio

Sistema de denominacién de hosts en Internet el cual estd formado por un
conjunto de caracteres el cual identifica un sitio de la red accesible por un
usuario. Los dominios van separados por un punto y jerarquicamente estan
organizados de derecha a izquierda. Comprenden una red de computadoras que
comparten una caracteristica comun, como el estar en el mismo pais, en la
misma organizacioén o en el mismo departamento. Cada dominio es administrado
por un servidor de dominios. Los dominios se establecen de acuerdo al uso que
se le da a la computadora y al lugar donde se encuentre. Los mas comunes son
.com, .edu, .net, .org y .gov; la mayoria de los paises tienen su propio dominio, y
en la actualidad se estan ofreciendo muchos dominios nuevos debido a la
saturacién de los dominios .com (utilizados muchas por empresas)

e-mail

El e-mail, de las palabras inglesas electronic mail (correo electrénico), es
uno de los medios de comunicacién de mas rapido crecimiento en la historia de
la humanidad y mas usados en Internet. Por medio del protocolo de
comunicaciéon TCP/IP, permite el intercambio de mensajes entre las personas
conectadas a la red de manera similar al correo tradicional. Para ello es
necesario disponer de una direccién de correo electronico, compuesta por el
nombre del usuario, la arroba "@" y el nombre del servidor de correo. Por
ejemplo, sample@panamacom.com, donde ‘'sample' es el usuario vy
panamacom.com el nombre del host o servidor.

Ethernet

Tipo de red de area local desarrollada en forma conjunta por Xerox, Intel y
Digital Equipment. Se apoya en la topologia de bus, tiene ancho de banda de10
Mbps de forma que presenta una elevada velocidad de transmisién; y se ha
convertido en un estandar de red corporativa.

Excel
Programa de Microsoft, el cual consiste en una hoja de calculo, utilizada
para realizar formulas matematicas y calculos aritméticos exhaustivos, o

simplemente bases de datos con menos de 65mil registros. No fue el primer
programa de hoja de calculo, pero si es el mas popular en la actualidad.
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Fibra optica

Tipo de cable que se basa en la transmision de informacion por técnicas
optoeléctricas mediante una combinacion de vidrio y materiales plasticos. A
diferencia del cable coaxial y del par trenzado no se apoya en los impulsos
eléctricos, sino que transmite por medio de impulsos luminosos. Se caracteriza
por un elevado ancho de banda con alta velocidad de transmisién y poca pérdida
de senal.

Firewall

Combinacién de hardware y software la cual separa una red de area local
(LAN) en dos o mas partes con propoésitos de seguridad. Su objetivo basico es
asegurar que todas las comunicaciones entre dicha red e Internet se realicen
conforme a las politicas de seguridad de la organizacion que lo instala. Ademas,
estos sistemas suelen incorporar elementos de privacidad, autentificacion, etc.

Gateway

El significado técnico se refiere a un hardware o software que traduce dos
protocolos distintos 0 no compatibles. Gateway o pasarela es un dispositivo, con
frecuencia un ordenador, que realiza la conversion de protocolos entre diferentes
tipos de redes o aplicaciones. Por ejemplo, un gateway de correo electronico, o
de mensajes, convierte mensajes entre dos diferentes protocolos de mensajes.

Gmail

Gmail es el servicio de emails gratuito de Google. Ofrece 2giga de espacio
para los emails. Es una nueva perspectiva en lo que a email gratuitos de web se
refiere. http://www.gmail.com

HDSL

High bit-rate Digital Subscriber Line. Linea Digital de Subscriptor de Alta
Velocidad. Sistema de transmision de datos de alta velocidad que utiliza dos
pares de cables trenzados. Es simétrico, lo que quiere decir que tiene el mismo
ancho de banda de subida que de bajada.

Hardware

Maquinaria. Componentes fisicos de una computadora o de una red (a
diferencia de los programas o elementos l6gicos que los hacen funcionar).
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Host

Servidor que nos provee de la informaciéon que requerimos para realizar
algun procedimiento desde una aplicacién cliente a la que tenemos acceso de
diversas formas (ssh, FTP, www, email, etc.). Al igual que cualquier computadora
conectada a Internet, debe tener una direccion o nimero IP y un nombre.

Hotmail

Uno de los mas populares sitios que otogran cuentas de email gratis
(@hotmail.com), cuenta con millones de usuarios a nivel mundial. Fue comprado
por MSN Networks, empresa miembro del grupo Microsoft. Su URL es
http://www.hotmail.com

ICMP

Internet Control Message Protocol. Protocolo de Control de Mensajes
Internet. Es una extensién del IP (Internet Protocol) definida por RFC 792.
Permite la generacién de mensajes de error, paquetes de prueba e informacién
relacionados a un IP. Un ejemplo es el comando "ping" que usa ICMP.

IMAP

Protocolo de Acceso a Mensajes de Internet. IMAP es un acrénimo inglés
de Internet Message Access Protocol. Disefiado con el fin de permitir la
manipulacion de buzones remotos como si fueran locales. IMAP requiere de un
servidor que haga las funciones de oficina de correos pero en lugar de leer todo
el buzén y borrarlo, solicita sélo los encabezados de cada mensaje. Se pueden
marcar mensajes como borrados sin suprimirlos completamente, pues estos
permanecen en el buzén hasta que el usuario confirma su eliminacién. Mediante
IMAP se puede tener acceso al correo electrénico desde cualquier equipo que
tenga una conexién a Internet. Una vez configurada la cuenta IMAP, puede
especificar las carpetas que desea mostrar y las que desea ocultar, esta
caracteristica lo hace diferente del protocolo POP.

Impresora

Periférico que pasa la informacion de una computadora a un medio fisico,
gue usualmente es el papel.

ISDN
Integrated Services Digital Network. Red Digital de Servicios Integrados.
Servicio mediante el cual las lineas telefénicas pueden transportar senales

digitales en lugar de sefales analdgicas, aumentando considerablemente la
velocidad de transferencia de datos a la computadora. ISDN combina servicios
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de voz y digitales a través de la red en un solo medio, haciendo posible ofrecer a
los clientes servicios digitales de datos asi como conexiones de voz a través de
un solo "cable". Se requiere contar con el equipo y el software necesarios asi
como la oferta del servicio por parte tanto de la central telefénica local ofrece
como del proveedor de servicios de Internet. La velocidad de transferencia que
puede alcanzar ISDN es de 128,000 bps, aunque en la practica las velocidades
comunes son de 56,000 o 64,000.

LAN

Local Area Network. Red de area local. Red de computadoras personales
ubicadas dentro de un area geogréfica limitada que se compone de servidores,
estaciones de trabajo, sistemas operativos de redes y un enlace encargado de
distribuir las comunicaciones. Por ejemplo, computadoras conectadas en una
oficina, en un edificio o en varios. Se pueden optimizarse los protocolos de senal
de la red hasta alcanzar velocidades de transmisién de 100 Mbps .

Microsoft

Compania creadora de los sistemas operativos Windows 95, 98, NT,
2000, XP; de los controles Active X, y del navegador IE de WWW entre otros
recursos. Fundado por Bill Gates. www.microsoft.com

Modem

Equipo utilizado para adecuar las sefales digitales de una computadora a
una linea telefénica o a una ISDN, mediante procesos denominados modulaciéon
(para transmitir informacién) y demodulacion (para recibir informacion). La
velocidad maxima que puede alcanzar un médem para linea telefénica es de 33
kBps, sin embargo los mas comerciales actualmente son los de 28 kBps. Un
mddem debe cumplir con los estandares de MNP5 y V42.bis para considerar su
adquisicién. Los médems pueden ser en internos (los que se colocan en una
ranura de la computadora) y en externos (que se conectan a un puerto serial de
la computadora).

Notebook

Computadora portatil que pesa aproximadamente dos o tres kilogramos.
Existen distintos modelos, desde las notebooks comunes hasta las multimedia
(dotadas de parlantes, lectora de CD-ROMs, monitor color, etc.). Segun su
capacidad, tienen una autonomia de corriente eléctrica de dos a seis horas de
duracién. A raiz de que la tecnologia compacta es bastante cara, estos equipos
suelen costar practicamente el doble que sus pares de escritorio, comparando
sistemas de capacidades equivalentes.
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POP

Post Office Protocol (Protocolo de Oficina de Correos). Programa cliente
que se comunica con el servidor de forma que identifica la presencia de nuevos
mensajes, solicita la entre de los mismos y utiliza al servidor como oficina
despachadora de correo electronico cuando el usuario envia una carta. Los
mensajes enviados a la aplicacion cliente son inmediatamente eliminados del
servidor, sin embargo, pueden omitir este paso. La ultima versién, POP3, es la
mas utilizada.

Proxy

Servidor especial encargado, entre otras cosas, de centralizar el trafico
entre Internet y una red privada, de forma que evita que cada una de las
maquinas de la red interior tenga que disponer necesariamente de una conexién
directa a la red. Al mismo tiempo contiene mecanismos de seguridad (firewall o
cortafuegos) los cuales impiden accesos no autorizados desde el exterior hacia
la red privada. También se le conoce como servidor cache.

Rack

El Rack es un armario que ayuda a tener organizado todo el sistema
informatico de una empresa. Posee unos soportes para conectar los equipos con
una separacion estandar de 19". Debe estar provisto de ventiladores y
extractores de aire, ademas de conexiones adecuadas de corriente. Hay
modelos abiertos que sélo tienen los soportes con la separacion de 19" y otros
mas costosos cerrados y con puerta panordmica para supervisar el
funcionamiento de los equipos activos y el estado de las conexiones. También
existen otros modelos que son para sujetar en la pared, estos no son de gran
tamano.

Red

Network en inglés. Sistema de comunicacién de datos que conecta entre
si sistemas informaticos situados en lugares mas o menos préximos. Puede
estar compuesta por diferentes combinaciones de diversos tipos de redes.

RFC

En inglés es Requests for Comments. Serie de documentos iniciada en
1967 la cual describe el conjunto de protocolos de Internet y experimentos
similares. No todos los RFC (en realidad muy pocos de ellos) describen
estandares de Internet pero todos los estandares Internet estan escritos en
formato RFC. La serie de documentos RFC es inusual en cuanto los protocolos
que describen son elaborados por la comunidad Internet que desarrolla e
investiga, en contraste con los protocolos revisados y estandarizados
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formalmente que son promovidos por organizaciones como CCITT y ANSI. El
RFC 822 es el formato estandar Internet para cabeceras de mensajes de correo
electronico. El nombre viene del "RFC 822", que contiene esa especificacion
(STD 11, RFC 822). El formato 822 era conocido antes como formato 733.

RJ45

Es uno de los dos tipos de conectores usados en las computadoras,
emplea un cable y un conector muy similares a los del teléfono, donde cada PC
tiene su propio cable y todos ellos pueden unirse a un HUB. En caso de danarse
uno de los cables o conectores, este equipo quedara desconectado de los otros
pero la red sigue funcionando con normalidad.

SEGOB
Secretaria de Gobernacion
Servidor

Un servidor es una computadora que maneja peticiones de data, email,
servicios de redes y transferencia de archivos de otras computadoras (clientes).
También puede referirse a un software especifico, como lo es el servidor WWW.
Una computadora puede tener distintos software de servidor, proporcionando
muchos servidores a clientes en la red. Por ejemplo, las computadoras que
contienen sitios web se llaman servidores ya que “sirven” recursos de web para
aplicaciones cliente como los navegadores o browsers.

Servidor de Correo

Un servidor de correo (mail server) es la computadora donde se ejecuta
un programa de gestion de emails, como por ejemplo Sendmail, Qmail y
Microsoft Exchange.

SMTP

Protocolo Simple de Transferencia de Correo. Es definido en STD 10,
RFC 821, y se usa para la transferencia de correo electrénico entre
computadoras. Es un protocolo de servidor a servidor, de forma que para poder
leer los mensajes se deben utilizar otros protocolos.

Software

Se refiere a programas en general, aplicaciones, juegos, sistemas
operativos, utilitarios, antivirus, etc. Lo que se pueda ejecutar en la computadora.
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TCP/IP

El nombre TCP/IP proviene de dos protocolos importantes de la familia, el
Transmission Control Protocol (TCP) y el Internet Protocol (IP). En espafol es
Protocolo de Control de Transmisién y Protocolo de Internet. Forma de
comunicacion basica que usa el Internet, la cual hace posible que cualquier tipo
de informacién (mensajes, graficos o audio) viaje en forma de paquetes sin que
estos se pierdan y siguiendo cualquier ruta posible.

Usuario

Persona que tiene una cuenta en una determinada computadora por
medio de la cual puede acceder a los recursos y servicios que ofrece una red.
Puede ser tanto usuario de correo electronico como de acceso al servidor en
modo terminal. Un usuario que reside en una determinada computadora tiene
una direccién Unica de correo electrénico.

WAN

(Wide Area Network, Red de Area Amplia). Red de computadoras
conectadas entre si. Usando lineas terrestres o incluso satélites para
interconectar redes LAN en un area geografica extensa que puede ser hasta de
miles de kildmetros.

Windows

Sistema operativo desarrollado por la empresa Microsoft cuyas diversas
versiones (3.1, 95, 98, NT, 2000, XP, ME, etc) han dominado de forma
abrumadora el mercado de las computadoras personales, aunque no se puede
decir lo mismo del mercado de redes corporativas. Windows proporciona una
interfaz estandar basada en menuUs desplegables, ventanas en pantalla y un
dispositivo sefialador como el ratdén. Los programas deben estar especialmente
disenados para aprovechar estas caracteristicas. La unién de Windows NT/2000
y la familia de Windows 9.x se alcanz6é con Windows XP puesto en venta en
2001 en su versién Home y Professional. Windows XP usa el nacleo de Windows
NT. La futura version de Windows que sucedera a Windows XP y saldra a inicios
de 2007 para negocios y para el publico se llama Windows Vista.

Word

Programa de la empresa Microsoft, parte del paquete de software "Office".
Word es un procesador de palabras que permite la elaboracién de documentos.
Existe una versién gratuita de un programa similar a Microsoft Office, que es
compatible con word, excel y powerpoint, creado por la empresa SUN.
Recomendamos que lo pruebe, descarguelo en www.openoffice.org.
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X.25
Protocolo de transmisién de datos para conectar a computadoras a redes

publicas de paquetes conmutados. Ha sido reemplazado ampliamente por otras
tecnologias, como el frame relay.
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% Asesoria
'\ Creativa en
— Vlntas

Otorga el presente
reconocimiento a:

Juan Carlos Rodrigue; Cisneros

Por su valiosa participacion en el
Curso Practico de 12 horas:

Técnicas de
Atencion Telefonica®

“La ayuda efectiva y cdlida en un Help Desk”

Registro ante la S.T.Y.P.S: TCR-980309-GN5-0013

Impartido a los agentes del drea help desk
de la empresa SERVITECK, S.A. DE C.V.

Meéxico, D.F. a 28 de Abril de 2001
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QUal Ita 7 Execulrain.

10 de julio de 2002

Por medio de la presente se hace constatar que el senor:

Juan Carlos Rodriguez Cisneros

acredito los cursos:

Word 2000 en sus niveles Basico, Intermedio y Avanzado
Excel 2000 en sus niveles Basico, Intermedio y Avanzado
PowerPoint 2000 en sus niveles Basico y Avanzado
Access 2000 en sus niveles Basico, Intermedio y Avanzado

todos ellos con un nivel de dominio superior al 80% y cubriendo un total de
88 horas de capacitacion.

www.grupoqualita.com

Culiacan No. 123 esq. Bajio, Zacatecas No. 80, (alzada del Valle No. 409 Ote. Piso 4
Colonia Hipadromo, Colonia Roma, Colonia del Valle,
06100 México D.F 06760 México DF. 66220 Garza Garcfa N.L.
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Por su valiosa participacion en el
-Curso Prictico de 12 horas:

| Técnicas de
Atencién Telefénica®

P ”Larayuda“qfectiva y célida en un Help Desk”

Registro ante la S.T.Y.P.5: TCR-980309-GN5-0013

- Impartido a los agentes del drea help desk
. de la empresa SERVITECK, S.A. DE C.V.

&
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ANEXOS

QU alita V7 Execuilrain,

10 de julio de 2002

Por medio de la presente se hace constatar que el senor:

Juan Carlos Rodriguez Cisneros

acreditd 1os cursos

Word 2000 en sus niveles Basico, Intermedio y Avanzado
Excel 2000 en sus niveles Basico, Intermedio y Avanzado
PowerPoint 2000 en sus niveles Basico y Avanzado
Access 2000 en sus niveles Basico, Intermedio Y Avanzado

e & o 9

{ogos elios con un nivel de dominio superior al 80% y cubriendo un total de
88 horas de capacitacion

Atentame‘nm/
-

7

Adrigna Padilla N
'\Pf/o'du/cz‘ Manager

/
WWW.2IUpOGUaHta cont
(utacén No. 123 esq Bajio, Zacatecas No. 80, (alzada del Valle No. 405 Ote. Pic 4
Colonia Hipodiomo, (olonig Rome, Coloma del Vallg,
06100 México DF 06/60 México D F. 66220 Garzw Garcio NL
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